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La presente investigación de Mercados se encuentra orientada a la realización de 
un Plan Estratégico de Marketing acorde con la situación actual y necesidades del 
Restaurante de Comida de Mar Wiki el cual cuenta con un tiempo de existencia en 
el mercado de un año. De esta manera fue posible realizar un seguimiento y 
análisis del entorno que ha rodeado la empresa desde el momento de su apertura 
hasta la actualidad, contemplando los diferentes cambios y fases que ha 
atravesado desde su inauguración. 
Dicha investigación abarca temas relacionados con la percepción del cliente 
externo en pro de la determinación de necesidades que éste presenta respecto a 
productos y servicios. De esta manera encontrando las fortalezas y oportunidades 
de mejora de la empresa que previamente no se habían identificado. 
Así mismo se estudia la temática relacionada con el cliente interno que labora día 
a día para el Restaurante Wiki, identificando su nivel de satisfacción y pertenencia 
para con la empresa y el interés existente en cada colaborador en lo que respecta 
al aporte de ideas en pro del mejoramiento continuo. 
Igualmente se plantea la importancia de analizar algunos de los procesos de 
servucción y productivos que tienen lugar en el restaurante para así detectar las 
fases de los mismos que son susceptibles a mejoras en el tema de 
estandarización e innovación. 
La recopilación de esta información sumada con la identificación de las fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa hace posible la 
construcción de una proyección estratégica que propende por el crecimiento y 
posicionamiento de la marca en el mercado, buscando mantener los aspectos 





This market research is oriented to the implementation of a Strategic Marketing 
Plan in line with the current situation and needs of the Seafood Restaurant Wiki, 
which has a length of existence on the market of a year. In this way, it was possible 
to track and analyze the environment that has surrounded the company since the 
time of its opening to the present, looking at the different changes and stages it has 
gone through from its inauguration. 
This research covers topics related to external customer perception in order to 
determinate the requirements about products and services. Thereby, it will be 
possible find the strengths and opportunities for improvement of the company that 
had not been identified previously. 
Also, it is studied the subject related with the internal client that works every day to 
the Wiki Restaurant, identifying their level of satisfaction and belonging to the 
company and the existing interest of each partner with respect to the contribution 
of ideas in favor of continuous improvement. 
In the same way, it is proposed the importance to analyze some of the services 
processes and production taking place in the restaurant to detect the phases that 
are susceptible to improvements in the topic of standardization and innovation. 
The collection of this information added with the identification of strengths, 
opportunities, weaknesses and threats of the company makes it possible to build a 
strategic projection tending for growth and brand positioning in the market, seeking 






La investigación de mercados constituye una herramienta esencial a nivel 
empresarial para la correcta toma de decisiones que involucran cada una de las 
áreas funcionales, representando de esta forma un apoyo vital para la 
permanencia y posicionamiento en el sector a través de información que traducida 
en un plan estratégico permite guiar los esfuerzos de la empresa hacia un objetivo 
determinado. 
En un mundo cambiante como el actual, se hace cada vez más necesario el 
conocimiento tanto del entorno como de los principales riesgos que rodean el bien 
o servicio que se presenta al consumidor final, con el fin de tomar acciones que 
busquen satisfacer las necesidades y deseos del mismo. 
Las diferentes técnicas empleadas durante el desarrollo de la investigación de 
mercados buscan darle respuesta a los objetivos y necesidades de información 
que presentan las organizaciones a la hora de conocer de manera detallada el 
cliente y lo que éste requiere, así como el análisis de su competencia directa y la 
aceptación del producto o servicio prestado. Resulta igualmente importante la 
recopilación de datos que proporcione una base con la cual sea posible la 
planeación, organización y control de los diferentes elementos y recursos que 
intervienen en el proceso productivo. 
Entre las estrategias que se desarrollarán en pro del planteamiento de la 
proyección estratégica orientada a la comida del Restaurante Wiki, se encuentra la 
fidelización del cliente objetivo a partir de la identificación de sus requerimientos 
reales y la percepción sobre el producto, además de la proposición de métodos de 





1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. PLANTEAMIENTO Y DIAGNÓSTICO DEL PROBLEMA 
 
A partir de observación e inteligencia de mercadeo1 al restaurante Wiki el cual se 
encuentra ubicado  en el centro comercial Ciudad Victoria de la ciudad de Pereira, 
se han ido identificando una serie de aspectos que son potencialmente 
susceptibles a futuras mejoras basadas en diferentes conocimientos de la 
Ingeniería Industrial en temas de calidad, manejo de inventarios y producción 
principalmente. El restaurante busca posicionarse en el mercado a través de un 
portafolio de productos especializado en comida preparada a base de frutos de 
mar ofreciendo a su vez excelentes precios al cliente externo. 
 
Actualmente no sólo los restaurantes que centran su acción en la preparación de 
comida rápida sino también aquellos que se destacan por ofrecer comida de mar, 
desarrollan un sinnúmero de estrategias para atraer y fidelizar al cliente, es por 
esto que cada vez resulta más importante el hecho de que el producto obedezca a 
unas características especiales que cautiven y cumplan con las expectativas de 
las personas, tales como la estandarización y la homogeneidad en lo que respecta 
a la elaboración de los platos y a su presentación; temas a los que por lo general 
en la fase de introducción de un negocio no se les da la relevancia que requieren . 
 
De esta manera se observa una necesidad primaria por detectar detalles que 
pueden representar un obstáculo a la hora de consolidarse como una empresa 
altamente reconocida en el mercado, puesto que hoy en día la competencia entre 
organizaciones pertenecientes a mismos sectores o dedicadas a productos que 
satisfacen una misma necesidad es cada vez más fuerte y los asuntos 
relacionados con la calidad y mínima variabilidad entre un producto y otro 
constituyen elementos fundamentales y primordiales cuando de marcar la 
diferencia se trata. 
 
Es allí donde entra en juego el papel de la investigación de mercados, la cual hará 
posible identificar temas en los que el Restaurante Wiki pueda realizar cambios y 
mejoras, así como conocer la aceptación de sus productos y del portafolio ofrecido 
                                                             
1 Técnicas cualitativas de la Investigación de Mercados que permiten recopilar datos primarios a partir de la 
observación tanto de personas como acciones y situaciones así como del análisis y conocimiento del 
mercado y el desempeño de la organización en éste 
16 
en el momento para encontrar alternativas que faciliten el diseño de un plan 
estratégico de marketing acertado y efectivo, disminuyendo el riesgo e 
incrementando la participación de éste en el mercado.  
17 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Qué tácticas y actividades claves deben proponerse a la hora de realizar la 
proyección estratégica en el corto, mediano y largo plazo del Restaurante Wiki de 





¿Cuál es la percepción acerca del portafolio de productos y los servicios ofrecidos 
que tienen los clientes actuales del Restaurante Wiki? 
 
¿Qué necesidades presentan los clientes en cuanto a la variedad, presentación y 
calidad de los productos ofrecidos por el Restaurante Wiki? 
 
¿Qué estrategias o métodos deben ser propuestos para el mejoramiento de la 
homogeneidad y el alcance de la estandarización en los productos? 
 
¿Qué grado de creatividad aportan los clientes internos del restaurante en sus 
diferentes tareas y cuál es su sentido de pertenencia a la empresa? 
 
¿Qué debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas presenta la empresa 
Wiki en el proceso de servucción? 
 
¿Cómo plantear la proyección estratégica del Restaurante Wiki que permita el 








El proyecto basa su desarrollo en la realización de una investigación de mercados 
que dará como resultado la identificación de las necesidades del mercado objetivo 
y que apoyada en dichos hallazgos y en aspectos tales como la estandarización 
de procesos y temas a nivel de calidad, permitirá a la empresa Wiki tener una 
permanencia a futuro en el mercado, llegando a ser un restaurante aceptado y 
reconocido en la ciudad de Pereira. 
2.2. ESPACIO 
 
La investigación será desarrollada en la ciudad de Pereira, Colombia ya que el por 
el momento el Restaurante se encuentra con un único punto de venta en el Centro 




La investigación se realizará durante 12 meses, comenzando en el mes de abril 







3.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar la proyección estratégica al corto, mediano y largo plazo del Restaurante 
Wiki ubicado en el Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira. 
3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Conocer la percepción y necesidades que tienen los clientes actuales de 
productos y/o servicios (en variedad, contenido y presentación) ofrecidos por 
el Restaurante Wiki ubicado en el Centro Comercial Ciudad Victoria de 
Pereira.  
 
2. Proponer métodos de trabajo en el proceso productivo que cumplan con la 
estandarización y homogeneidad del producto (contenido y presentación) y/o 
servicio (desde la Servucción) que ofrece el Restaurante Wiki, ubicado en el 
Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira.  
 
3. Identificar la creatividad a través de la Investigación y Desarrollo (I + D) que 
proponen los clientes internos como su sentido de pertenencia en el 
Restaurante Wiki ubicado en el Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira. 
 
4. Construir la matriz DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) 
del Restaurante Wiki ubicado en el Centro Comercial Ciudad Victoria de 
Pereira.  
 
5. Diseñar la proyección estratégica al corto, mediano y largo plazo, del 
Restaurante Wiki a partir de los resultados obtenidos en la presente 






4.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 
 
A lo largo del tiempo en el país las diferentes empresas han presentado un avance 
notorio en términos de optimización, estandarización de procesos y manejo de 
inventarios; demostrando de esta manera lo importante que es tener en cuenta los 
sistemas de producción, mercadeo y finanzas, por tal razón mediante la presente 
investigación de mercados se pretende dar a conocer los diferentes métodos que 
deberían ser aplicados en cada una de las áreas de la organización con el fin de 
dar solución a los problemas presentados y generando así la mejor calidad en el 
servicio y el producto ofrecido al cliente del Restaurante Wiki de la ciudad de 
Pereira. 
4.2. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA 
 
Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos planteados en el estudio se 
aplicarán los diferentes conceptos de la investigación de mercados, además de las 
técnicas y métodos requeridos que incluyen la aplicación de encuestas, 
entrevistas, observación e inteligencia de mercados dando lugar a una amplia 
recopilación de información necesaria para complementar el estudio y permitiendo 
de esta manera tomar las decisiones apropiadas de mejora y comercialización del 
producto dentro de la organización.  
4.3. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 
 
Con el resultado de la investigación será posible ofrecer un mejor servicio y un 
producto de óptima calidad para los clientes de la empresa ya que podrán ser 
identificadas las debilidades y fortalezas que se presentan actualmente teniendo 
en cuenta las percepciones y necesidades de los clientes. 
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5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1. MARCO TEÓRICO 
 
 
La investigación de mercados constituye actualmente una herramienta clave a la 
hora de tomar decisiones, es por esto que se ha convertido en uno de los 
elementos más utilizados en los negocios a nivel mundial; ésta se define como “la 
reunión, el registro y el análisis de todos los hechos acerca de los problemas 
relacionados con la transferencia y venta de bienes y servicios del productor al 
consumidor”2; teniendo así un campo de acción bastante amplio.  
 
Ésta técnica brinda un marco para el desarrollo de una proyección estratégica de 
las empresas en el largo plazo, sin embargo es importante que éstas tengan 
definidos los objetivos de su razón social en pro de la satisfacción de las 
necesidades presentes en los consumidores; como lo aseguran Harper W. Boyd y 
Ralph Westfall en su libro Investigación de Mercados; “cuanto más específica 
pueda ser la compañía respecto de estas necesidades de los consumidores y de 
cómo estas necesidades encajan en su modo de vida, mayor es la probabilidad de 
que la empresa desarrolle un plan óptimo”3. 
 
Por esto es importante contar con unas técnicas y métodos de recolección de 
información que permitan identificar las necesidades del mercado de manera 
precisa y objetiva, siendo parte vital del proceso la correcta elección de éstas. 
Para tal fin cabe resaltar la importancia del análisis de cada objetivo planteado 
para la investigación de manera que pueda ser seleccionada la técnica idónea 
para su consecución; es allí donde entran en juego criterios como: la precisión, 
confiabilidad, eficiencia económica, viabilidad e impacto en la situación problema; 
con el objeto de tener claridad sobre los métodos que satisfagan de manera 




                                                             
2
“Report of the Definition Committee”, en Journal of Marketing, vol. XII (Octubre de 1948). 
3
Harper W Boyd, Ralph Westfall. Investigación de Mercados Texto y Casos. México: Unión Tipográfica 
Editorial Hispano-Americana, 1975. 
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PROCESO DE INVESTIGACIÓN DE MERCADOS4: 
 
 
La investigación de mercados es desarrollada por medio de seis etapas: 
 
1. Definición del problema: Para definir de manera concisa el problema 
deben tenerse en cuenta aspectos como: la finalidad del estudio, la 
información básica pertinente, la información faltante y de qué manera 
aportan los resultados obtenidos a la toma de decisiones; de esta manera 
se hace posible diseñar y ejecutar de manera apropiada la investigación. 
 
2. Elaboración de un método para resolver el problema: Requiere la 
formulación de un marco u objetivo; modelos analíticos, preguntas de 
investigación e hipótesis, así como determinar la información requerida. 
 
3. Elaboración del diseño de la investigación: Consiste en un plan para la 
realización del proyecto de investigación de mercados en el cual se detallan 
los procedimientos a realizar para la obtención de la información necesaria 
y su finalidad es el diseño de un estudio que ponga a prueba las hipótesis 
de interés en el que se determinen las posibles respuestas a los 
interrogantes de la investigación y se genere la información requerida para 
la toma de decisiones, para esto es necesario tener en cuenta lo siguiente: 
 
 Definición de la información necesaria. 
 Análisis de datos secundarios. 
 Investigación cualitativa. 
 Métodos para el acopio de datos cuantitativos (Encuesta, 
observación y experimentación) 
 Procedimiento de medición y preparación de escalas. 
 Redacción del cuestionario. 
 Muestreo y tamaño de la muestra. 
 Plan para el análisis de datos. 
 
4. Trabajo de campo o acopio de datos: Comprende un equipo de campo 
encargado de las entrevistas personales, telefónicas, por correo ordinario o 
                                                             
4
MalhotraNaresh K. Investigación de Mercados un Enfoque Aplicado. Enrique Quintanar Duarte. México: 
Pearson Educación, 2004. ISBN: 970-26-0491-5 
23 
de manera electrónica. La buena selección, capacitación, supervisión y 
evaluación del personal reduce al mínimo los errores en el acopio de datos. 
 
5. Preparación y análisis de datos: La preparación de los datos centra su 
acción en la revisión, codificación, transcripción y verificación de los 
mismos. Los datos se analizan para deducir la información relacionada con 
los diferentes componentes del problema de la investigación de mercados y 
de esta manera aportar a la toma de decisiones administrativa. 
 
6. Preparación y presentación del informe: El proyecto en su totalidad debe 
comprobarse en un informe escrito en el cual se aborden las preguntas 
específicas de la investigación y se describan tanto el método como el 
diseño y los procedimientos de acopio y análisis de datos que se hayan 
desarrollado; así mismo se exponen los resultados obtenidos en un formato 
compresible para que la alta dirección lo aproveche en pro de la toma de 
decisiones. 
Finalmente se debe realizar una presentación ante la administración en la 
cual se haga uso de herramientas como gráficas y cuadros que faciliten la 
comprensión y el impacto de la misma. 
 
En la investigación de mercados se cuenta con técnicas cualitativas y cuantitativas 
las cuales son explicadas en detalle a continuación:  
 
 
MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN CUALITATIVA5: 
 
 
Su propósito se basa en descubrir qué hay en la mente de cierto tipo de 
consumidor, con el fin de tener acceso a la perspectiva de esta persona y lograr 
identificar los intereses del cliente, de tal manera que sea posible que la empresa 
oriente sus acciones hacia lo que estos realmente desean. Este método permite la 
recopilación de información que no se puede observar y medir directamente, 
además es menos estructurado y más profundo que las entrevistas 
estandarizadas a través de cuestionarios. Se presenta una relación más larga y 
flexible con el participante, de modo que los datos resultantes cuentan con mayor 
profundidad y mayor riqueza de contexto en lo que respecta a la obtención de 
ideas y perspectivas.  
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Las tres principales categorías de usos aceptables de los métodos de 
investigación cualitativa son:  
 
1. Exploratorios 
 Definir problemas con mayor detalle. 
 Sugerir hipótesis para someterlas a prueba en una investigación 
subsecuente. 
 Generar nuevos conceptos de productos o servicios, soluciones a 
problemas, listas de características de productos, etc. 
 Obtener reacciones preliminares a conceptos de nuevos productos. 
 Realizar pruebas preliminares de cuestionarios estructurados. 
 
2. De orientación 
 Conocer la posición de ventaja del consumidor y su vocabulario. 
 Formar al investigador ante un ambiente no familiar: necesidades, 
satisfacciones, situaciones de uso y problemas. 
 
3. Clínicos 
 Obtener un conocimiento más profundo de los temas que de otra 
manera podría ser imposible continuar estudiando con los métodos de 
investigación estructurada. 
 
De acuerdo a los requerimientos de los objetivos planteados en la investigación de 
mercados las técnicas cualitativas a utilizar son: 
 Entrevista a profundidad: Esta se aplica a una persona idónea en 
una disciplina del saber, consiste en una interacción entre 
entrevistador (Mercadólogo) y entrevistado. 
 Sesión de grupo: Se trata de una reunión con un grupo específico de 
personas que tienen una característica en común o pertenecen a un 
mismo estrato socio-económico, en la cual el tema es manejado de 
manera discreta. 
 Panel de expertos: Consiste en una reunión de personas idóneas en 
una disciplina del saber en el que se maneja el tema abiertamente y 
es de conocimiento previo por parte de los expertos. 
 Observación: Consiste en recopilar datos primarios a partir de la 
observación de personas, acciones y situaciones pertinentes, 
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proporcionando información que el consumidor probablemente no 
desee compartir. 
 Inteligencia de mercado: Facilita a través de un flujo constante de 
información, conocer en forma más profunda el mercado y el 
desempeño de la organización dentro de este. 
 
 
MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN CUANTITATIVA6: 
 
Las técnicas cuantitativas pueden ser utilizadas en estudios referidos a la 
comunicación publicitaria, así como en los que respectan al consumidor, a los 
productos o al mercado. “En la investigación cuantitativa o descriptiva la 
recolección de datos primarios se hace por encuesta. Es decisión del investigador 
decidir el método, si se hacen las entrevistas o cuestionarios por correo, 
personales o telefónicos” 
 Encuesta por correo: Los cuestionarios se envían por correo y se 
solicita a los destinatarios que los devuelvan debidamente 
respondidos. 
 Encuesta telefónica: Se realiza llamando por teléfono al encuestado. 
Previamente se le hacen unas preguntas filtro (edad, sexo, 
estudios…). Los números de llamada son aleatorios, sacados del 
listado telefónico, o de la misma empresa si son clientes. 
 Encuesta personal: Es la más usada en la práctica: según los 
técnicos es la más fiable. Según una ruta aleatoria, el encuestador 
visita al encuestado en su domicilio y con un cuestionario le hace 
preguntas directamente anotando sus respuestas. 
 
APLICACIONES TRADICIONALES DE LA INVESTIGACIÓN DE MERCADOS: 
PRODUCTO, PRECIO, DISTRIBUCIÓN Y PLAZA7:  
 
La investigación de mercados cuenta con diversas aplicaciones, las cuales se 
centran en cualquiera de los aspectos que respectan a las etapas de la 
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mercadotecnia, cuyas decisiones se dividen en temas de las 4P (Producto, precio, 
promoción y plaza), de la siguiente manera: 
 
 Investigación de productos: Dicha investigación se divide en cuatro 
etapas: 
 
- Generar conceptos: En esta etapa se tiene en cuenta la identificación de 
necesidades, más específicamente en aquellas no satisfechas en el 
mercado, de igual manera se centra en la identificación de conceptos 
que representen la posibilidad de satisfacer una necesidad previamente 
detectada. 
- Evaluación y desarrollo de conceptos: En ésta se explorarán varias 
versiones de un concepto o varios conceptos del producto que 
respondan a una necesidad del usuario.  
- Evaluación y desarrollo de productos: Su objetivo se basa en predecir la 
respuesta del mercado para así determinar si el producto debe pasar a 
la siguiente etapa. De esta manera se realiza una evaluación en el uso 
del mismo, proporcionándole al usuario el producto para posteriormente 
realizar ciertas preguntas que permiten apreciar sus reacciones hacia él 
y sus intenciones de compra.  
- Evaluación del programa de mercadotecnia: Permite al investigador 
someter a prueba el impacto del programa total de mercadotecnia. Sus 
funciones principales son la obtención de información y experiencia con 
el programa de mercadotecnia antes de comprometerse totalmente con 
él y predecir el resultado del mismo cuando se aplique totalmente al 
mercado. 
 
 Investigación para la fijación de precios:  
Las decisiones acerca de los rangos de precios para productos nuevos 
deben tomarse desde el inicio en la etapa de desarrollo; luego, a lo largo 
del ciclo de vida del mismo deberán tomarse decisiones sobre cambios en 
los precios, es decir, definir si este se debe modificar y de ser así en que 
forma y cuánto. 
 
 Investigación de la distribución:  
Este tipo de investigación comprende el número y ubicación de vendedores, 
los centros de distribución al por mayor y al detal, así como los almacenes y 
el tamaño de descuento que se va a ofrecer. 
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 Investigación de la promoción: 
Este aspecto se basa en las decisiones que se toman en el diseño de una 
estrategia de promoción, las cuales se dividen en publicidad y promoción de 
ventas. 
En cuanto a la publicidad se tiene en cuenta la generación de información 
para la toma de decisiones en las etapas de conocimiento, reconocimiento, 
preferencia y compra; en su mayoría estas decisiones se centran en el 
material publicitario. La investigación de mercados ayuda a identificar el 
grado de eficacia que tendrán los anuncios publicitarios. Y en lo que se 
refiere a la promoción de ventas se cuenta con: promociones para el 
consumidor, promociones del detallista y promociones comerciales. 
 
 




En el campo de la investigación de mercados han ido surgiendo diferentes 
métodos y estrategias que permiten el posicionamiento y la permanencia de las 
empresas en el mercado; como lo son la ventaja competitiva, el valor de la marca, 
la satisfacción del cliente y la administración de la calidad total. 
 
 Ventaja competitiva: El pensamiento estratégico contemporáneo se basa en 
la idea de que para el alcance de un rendimiento superior es necesario que 
una empresa mantenga una ventaja sobre sus competidores. Para la 
evaluación de esta competitividad, pueden tenerse en cuenta aspectos 
basados en el mercado (participación de publicidad, participación de 
recordación, participación de mercado y de investigación y desarrollo) al 
igual que aspectos relacionados con los procesos (Auditoría de 
capacidades de mercadotecnia, comparación de costos relativos, entre 
otros). 
 
 Valor de la marca: Se define como los activos y pasivos relacionados con la 
marca que incrementan o disminuyen el valor del producto o servicio para 
una empresa y sus respectivos clientes. Para la evaluación del valor de la 
marca se destaca el nivel de lealtad a la marca por segmento del mercado, 
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el conocimiento que se tiene de la misma, la calidad percibida, las 
asociaciones de la marca o imagen mental que estimula ésta, y las ventajas 
competitivas que se encuentran vinculadas con el nombre de la marca. 
 
 Satisfacción del cliente: La investigación de la satisfacción del cliente se ha 
desarrollado durante mucho tiempo, sin embargo tan solo actualmente se 
ha convertido en un aspecto permanente en la gran mayoría de las grandes 
empresas. En este proceso resulta estrictamente necesario analizar a los 
clientes que se perdieron, buscando identificar las causas de su retiro. 
Igualmente es esencial descubrir qué es importante para los clientes y los 
empleados, medir las necesidades críticas y el desempeño a lo largo del 
tiempo. 
 
 Administración de la calidad total: En la actualidad gran parte de las 
empresas le apuestan a la administración de la calidad total (TQM) Como 
una estrategia de competitividad, proporcionando a los consumidores 
productos y servicios con altos niveles de calidad. En este sentido 
interviene el benchmarking como herramienta para establecer medidas 
cuantificables de progreso, al facilitar la comparación de procesos, prácticas 
y productos de la empresa con los de las mejores del mundo. 
 
 
Es así como la investigación de mercados representa una herramienta clave y útil 
para cualquier tipo de organización que presente un problema a nivel de marketing 
o de otras áreas que dependan de ésta, como también para empresas que se 
encuentran en una fase inicial de incursión y penetración en el mercado,  o que no 
llevan un tiempo relativamente alto en el sector como es el caso del Restaurante 
Wiki que será estudiado durante el desarrollo del proyecto. Ésta empresa basa su 
actividad en la preparación de comida a base de frutos de mar, a través del 
ofrecimiento de dichos productos a precios competitivos. 
 
De esta manera resulta importante remontarse al tema de la pesca y por ende a 
los inicios de la misma en el mundo, con el fin de contar con un panorama amplio 
en lo que respecta a los frutos de mar y el manejo que se le ha dado a éstos a lo 






Esta actividad se centra en la sustracción y captura de diferentes especies 
acuáticas de su respectivo hábitat entre las que se encuentran crustáceos, 
moluscos, invertebrados, e incluso mamíferos en el caso de ciertas culturas 
orientales. Desde épocas ancestrales esta actividad ha constituido una pieza clave 
a nivel nutricional y económico. Los inicios de la pesca se remontan a la edad de 
piedra en las costas europeas, en donde la misma se encontraba limitada a la 
simple recolección de moluscos, peces y algunos crustáceos que permanecían en 
la arena durante la baja marea, posteriormente se generó la necesidad de extraer 
y cazar dichas especies en su medio natural; para ello se hizo uso de diferentes 
elementos como lanzas, flechas y arcos tanto a nivel de océanos como de aguas 
continentales para así satisfacer en principio requerimientos de índole personal. La 
pesca en sus inicios, era una tarea exclusiva para los hombres, puesto que las 
mujeres y los niños se ocupaban de la recolección.  
Se conoce que la civilización fenicia, caracterizada por habitar el área 
Mediterránea entre los siglos X y V antes de Cristo, se destacó por comercializar 
el pescado salado y seco con gran aprovechamiento, tuvo que pasar cerca de un 
milenio para que esta propiedad de conservación del pescado mediante la sal 
llegara a pueblos como los ubicados en el norte de Europa. 
Asimismo se encuentran diferentes menciones sobre la actividad de la pesca que 
se remiten a la Antigua Grecia, refiriéndose especialmente de ella Platón y 
Aristóteles y a la cultura japonesa a través de leyendas sobre la emperatriz Zingo, 
quien se dice que creó un anzuelo a partir de una aguja, usando como cebo 
granos de arroz y los unió a una larga vara con un hilo de su traje.9 
En el caso del mundo occidental esta actividad estaba limitada a las clases altas, 
ya que eran estas las que contaban con el tiempo necesario para su desarrollo, en 
efecto, ciertos documentos del Imperio Romano se refieren a opulentos 
personajes que creaban estanques con el objetivo de contar con presas fáciles o 
simplemente para entretenerse con la pesca; sin embargo a lo largo del tiempo 
ésta pasó a ser una de las mayores fuentes económicas gracias a la creación de 
un comercio a su alrededor.  
En cuanto a los mecanismos utilizados en el desarrollo de esta actividad se 
encuentra que han presentado cierto grado de evolución, inicialmente los anzuelos 
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eran fabricados con agujas puntiagudas en los dos extremos. En la Edad de 
Piedra se creaban anzuelos a partir de piedra tallada, hueso y cuerno; para la 
Edad de Bronce y la de Hierro ya contaba con la forma con la que se le conoce 
actualmente. En el caso de mecanismos más automatizados como lo es el carrete 
de pesca, se cree que fueron los chinos quienes incursionaron en esta tarea a 
través de la invención de éste sistema, según evidencia de pinturas de los siglos 
XI y XII que así lo sugieren. De esta manera los métodos de la pesca se vieron 
influenciados en cierto punto, por la región y la época en la cual se llevaba a cabo 
la actividad, dando como resultado la utilización de huesos de ballena, madera, 
acero, latón, cañas de bambú para la elaboración de diferentes equipos. 
Con el transcurrir del tiempo se dio pasó a la existencia de la pesca como 
actividad deportiva, y en el año de 1653 Isaac Walton aportó en el tema de los 
mecanismos y métodos de pesca, a través del suministro de información vital a 
tener en cuenta al momento de realizar esta actividad; “Walton postulaba que el 
verdadero pescador es el que pesca por amor a esta actividad y no aquella que 
pesca por obtener un beneficio”10 
Desde épocas remotas se recurría a la pesca de manera desmesurada, no 
obstante a partir de la segunda guerra mundial, gracias a la evolución del 
conocimiento se descubrió que los recursos acuáticos a pesar de ser renovables 
eran limitados y por ende requerían un manejo apropiado y una protección ante 
una eventual sobreexplotación. 
Medio siglo atrás, ya se tenían estudios sobre ciertos recursos claves que eran 
sobreexplotados y acerca de otros que por el contrario no estaban siendo 
utilizados en su máximo potencial como determinadas zonas del Atlántico Norte, 
Pacífico Norte, Océano Índico, entre otros. 
Debido a la importancia que supone el recurso pesquero en la actividad 
económica de los diferentes países, éstos en algunas ocasiones no toman 
conciencia en el manejo del mismo, generando así conflictos; como lo es la 
violación de las delimitaciones estipuladas a nivel mundial para el territorio de 
pesca permitido. Adicionalmente existen ciertas restricciones con el fin de proteger 
diversas especies que se han visto en peligro de extinción o que simplemente se 
ha considerado la necesidad de protegerlas debido a la captura indiscriminada de 
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las mismas, entre dichas especies se encuentran las tortugas marinas, delfines, 
focas, ballenas, pingüinos, cormoranes, tiburones, entre otros. 
A pesar de que la cosecha mundial se genera a partir de especies pertenecientes 
a todo tipo de aguas, la gran mayoría de éstas se obtiene del océano. Se conoce 
que el 90% de las capturas se realizan de manera directa bien sea de ríos u 
océanos mientras las especies marinas abandonan el mar para desovar.11 
La comercialización de productos provenientes de la pesca se ha ido realizando 
desde sus inicios de manera fresca, razón por la cual la distribución de los frutos 
de mar y especies de río se presentaba principalmente de manera local en las 
costas y en los alrededores de los centros de pesca, igualmente se manejaban 
métodos de conservación tradicionales como el curado, desecado y salado, entre 
otros. Debido a la dificultad ante la venta de mariscos y pescados en ciertas zonas 
por temas de preservación de los mismos, nace la necesidad de envasar los 
productos con el fin de conservarlos de manera indefinida, sin embargo los costos 
en esta presentación continúan siendo elevados, por lo cual dicho mercado se 
encuentra restringido y la producción de mariscos enlatados es realmente baja a 
comparación de la venta de los mismos de manera fresca. 
Actualmente se ha incluido en la industria de la pesca, la congelación, ya que de 
esta forma los productos guardan gran similitud con los frescos en lo que respecta 
al sabor y la textura, y dado que permite el almacenamiento durante períodos 
prolongados de tiempo. Es así, como poco a poco se ha ido incrementando el 
consumo de frutos de mar y pescado congelado, alcanzando gran participación en 
la producción mundial. 
Ésta nueva posibilidad de preservación, dio lugar a la estimulación de mercados 
para productos tales como el camarón, langosta y el atún; no obstante, el producto 
marino que cuenta con un mayor incremento a nivel de consumo es la harina de 
pescado, este producto es utilizado comúnmente para la alimentación de aves de 
corral para así mejorar su salud y la producción de huevos. 
El mercado mundial se basa en la comercialización de pescados de tamaños 
aproximadamente iguales o superiores a los 25 centímetros de largo, aquellas 
especies de tamaños inferiores son utilizadas por lo general para la fabricación de 
harina de pescado. 
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Ciertas especies de dimensiones pequeñas como el camarón, han tenido gran 
acogida en el mercado por su sabor y buena congelación y cuentan con precios 
altos, motivo por el cual representan una opción rentable al momento de 
comercializarlos. 
En el caso específico de la pesca en Colombia se tiene que a partir del año 2006 
se dio lugar a un control y seguimiento al desembarque en 41 municipios, 
ubicados en las costas Pacífica y Caribe, como también en las riberas de los ríos 
Cauca, Orinoco, Sinú, Guaviare, Amazonas, Magdalena, Atrato, Meta, Arauca e 
Inírida.12 
Igualmente en el país se realiza la pesca industrial en zonas de los océanos 
Atlántico y Pacífico; mientras que la pesca artesanal se lleva a cabo en ambas 
costas, al igual que en ríos, lagos, embalses, lagunas y canales. 
Es importante mencionar que en el país se desarrollan distintos tipos de pesca 
gracias a la diversidad con la que se cuenta a nivel de medios propicios para este 
fin, dichas modalidades se basan en la pesca industrial marítima, pesca artesanal 
marítima, pesca continental y la pesca deportiva: 
 
 
PESCA INDUSTRIAL MARÍTIMA 
 
En el país se encuentra caracterizada por su extensa variedad a nivel de recursos, 
sin embargo con una cantidad limitada de los mismos. Las especies más 
apetecidas en los dos océanos son el camarón de aguas someras y aguas 
profundas, el atún, langosta, caracol, pargos, plumuda, carduma, entre otros. La 
mayor parte de dichos recursos son destinados a la exportación y en menor 
proporción al consumo interno 
“Desde la década del 50 hasta los 80 hubo un notable desarrollo de la industria 
con base el camarón de aguas someras. A mediados de los años 80 se evidenció 
la crisis de este recurso y simultáneamente ocurrió el auge de la pesca de atún, el 
cual aún hoy es el más importante de la actividad a escala comercial”13 
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PESCA ARTESANAL MARÍTIMA  
 
Esta es desarrollada por distintas comunidades de la Costa Atlántica y Pacífica 
haciendo uso de embarcaciones de fibra de vidrio o madera, que se encuentran 
equipadas de acuerdo a la disponibilidad económica de estos y las especies 
objeto que varían entre pargo, corvina, sierra, almeja, piangua y camarón. 
En el proceso de comercialización de los recursos de la pesca, estos son 
distribuidos por medio de cooperativas o de manera independiente a los 
intermediarios o productores industriales. En cuanto a los precios del producto, se 
conoce que éstos pueden presentar un aumento entre el 50% y el 120% desde el 
pescador hasta el consumidor, no obstante quien realiza la captura, en la mayoría 
de ocasiones no tiene conocimiento de esta información, por lo tanto no obtiene un 





Tiene lugar en las cuencas de los ríos Orinoco, Amazonas y Magdalena, este tipo 
de pesca fue una fuente clave tanto en los ingresos, como en el desarrollo local y 
en la seguridad alimentaria hasta el inicio de la crisis de las principales 
pesquerías, deforestación y contaminación de los recursos acuáticos a mediados 
de los años 80. Como sucede con la pesca artesanal marítima, el precio final del 
producto tiene un incremento significativo especialmente en las zonas de la 
Orinoquía y Amazonía, debido en gran parte a la lejanía existente entre los sitios 




Esta no supone un aporte representativo para la economía del país, aunque sí 
presenta un impacto social y recreativo para las personas de los diferentes 
estratos. Existen distintos eventos de esta índole realizados frecuentemente en la 
costa Atlántica en la ciudad de Cartagena y en la Costa Pacífica en la zona de 
bahía Solano; además en el caso de las aguas continentales, dichos concursos se 
presentan en el río Meta, Magdalena y Cauca. 
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En lo que respecta a la acuicultura continental, se cuenta con un mayor 
aprovechamiento a nivel del comercio de tilapias, trucha arcoíris, bocachico y 
yamú, entre otras, mientras que en el caso marítimo ésta se centra en el camarón 
blanco, el cual se cultiva primordialmente para su posterior exportación a países 
como Italia, España, Francia, Japón y Estados Unidos; el país cuenta con fuertes 
competidores en el mercado del camarón como lo son Ecuador y China. 
Gracias a la variedad de climas y pisos térmicos con los que cuenta Colombia, la 
piscicultura se lleva a cabo en todo el territorio nacional, con mayor impacto en la 
zona Andina; a pesar de la gran cobertura de esta actividad en el país, la 
recolección de ciertas especies se encuentra supeditada a lugares específicos, 
como sucede con el camarón, cuyo cultivo se encuentra asentado en la costa 
Atlántica especialmente. 
En el caso de las capturas, cabe resaltar que éstas no sólo se destinan al 
consumo humano, sino que cuentan también con otro tipo de aprovechamiento 
como lo es el industrial: 
“Los productos pesqueros que genera Colombia se destinan en un 
85% para el consumo humano; el 14,5% para uso industrial en la 
producción de piensos y otros productos, y el 0,5% restante son 
peces ornamentales y semilla para la acuicultura. La mayoría de 
estos productos se destinan a la exportación pues son de alto valor 
comercial y el mercado interno se surte en un 65% de la producción 
nacional y el 35% proviene de importaciones.”14 
A pesar del impacto de la pesca y acuicultura en la generación de empleo, 
ingresos y desarrollo de las zonas que realizan estas actividades, se encuentra 
que con base en el producto interno bruto de los sectores y subsectores 
relacionados, el rol económico de éstas no es altamente significativo. 
 
MERCADO Y SECTOR PESQUERO 
 
A Colombia, ingresan a manera de importaciones algunos productos como el atún 
y sardinas; mariscos y pescados que cuentan con un alto valor agregado; al igual 
que subproductos previamente procesados como la harina de pescado, siendo 
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Venezuela, Chile, Perú, España, Ecuador, Puerto Rico y los Estados Unidos los 
proveedores principales. 
Por otra parte, se tiene que los productos con comercialización más significativa a 
nivel de exportaciones son el camarón, langosta, caracol, jaiba, pargo, entre otras 








 Panamá  
 Costa Rica 
 México 
 Puerto Rico 
 El Salvador 
 
A nivel de oferta se evidencia un amplio grupo de productos tanto de origen 
nacional como importado, sin embargo se cuenta con poca publicidad de estos a 
excepción de las conservas de atún. 
La cadena de intermediación en este mercado varía según el tipo de producto, no 
obstante se puede encontrar a grandes rasgos, la siguiente relación: 
El mercado minorista cuenta tanto con hospitales, colegios y casinos 
empresariales los cuales han ido incrementando el uso de frutos de mar en sus 
respectivas cartas; asimismo se encuentran los supermercados debido al 
ofrecimiento de una gran variedad de productos, la calidad y buen precio de los 
mismos y su atención al cliente. Los minoristas tienen una relación directa con el 
consumidor a través de las pescaderías, restaurantes, cevicherías, plazas de 
mercado, entre otras. 
En el caso de los mayoristas, se tiene que estos obtienen los insumos de manera 
directa de los productores e importadores, generalmente se localizan en las plazas 
de mercado con el fin de surtir a los minoristas 
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En el país, la demanda es diversa de acuerdo a la región y estrato socio-
económico. Por lo general los estratos que presentan ingresos alto y medio-alto 
tienen una preferencia por pescado de mar, mariscos y otros productos 
importados; mientras que las personas pertenecientes a poblaciones de nivel 
medio y bajo cuentan con una mayor inclinación hacia conservas como el atún y 
las sardinas y pescados de río. Asimismo la demanda se encuentra afectada por 
la estacionalidad, incrementándose la misma en meses como marzo y abril, los 
cuales corresponden al periodo de cuaresma. 
Las poblaciones con mayor consumo de productos provenientes de la pesca y 
acuicultura son aquellas que se encuentran localizadas en las riberas de las 
diferentes aguas continentales, en las costas, zonas dedicadas a la acuicultura y 
ciudades principales del país. No obstante, en los departamentos más alejados el 
consumo presenta una menor frecuencia, debido en gran parte a la insuficiencia 
en el tema de la oferta, la poca publicidad existente para la promoción del 
consumo de este tipo de productos; al precio de los frutos de mar y productos 
provenientes de aguas continentales, ya que éstos presentan un valor 
relativamente alto en comparación con los demás cárnicos; a la prevención en 
temas de frescura y a la falta de conocimiento en la preparación de platos a base 
de dichos productos.  
A pesar de las limitaciones que se presentan, el sector cuenta con señales 
favorables debido al aumento en el consumo de los mismos, aunque actualmente 
es realmente bajo con relación a otros países latinoamericanos su incremento 
representa un síntoma de ampliación en el margen de crecimiento de las 
empresas dedicadas a la comercialización de estos productos, según Juan 
Fernando Vélez gerente general de Ancla & Viento: 
“El consumo de pescado está creciendo en Colombia, al ritmo del 
gusto por la gastronomía.” 
“El consumo per cápita de comida de mar en Colombia es 
pequeño, por lo que es amplio el margen para crecer entre las 
empresas que comercializan estos productos. Hoy, es de 6 kilos 
al año, mientras que un vecino como Perú llega a los 30 kilos”15 
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Este aumento en las preferencias gastronómicas se debe en gran parte al 
conocimiento de las diferentes propiedades nutricionales que ofrecen los frutos de 
mar y demás recursos pesqueros. 
Entre estos beneficios, se cuenta con la presencia de vitaminas, minerales y 
ácidos grasos que son necesarios en una correcta alimentación. Cabe resaltar que 
del peso total de los diferentes frutos de mar recolectados a través de la pesca, se 
consume aproximadamente el 75%16 de éste. De igual forma su aporte en 
términos de calcio, resulta apropiado para la prevención de enfermedades como la 
osteoporosis, así como sus bajos niveles de calorías, los cuales los hacen 
saludables e indicados para ser incluidos en dietas para la reducción de peso. 
Algunas otras propiedades nutricionales de los mariscos y pescados en general 
son: 
 Bajos niveles de grasa: Los frutos de mar contienen entre un 1% y un 
20% de su peso en grasa, con lo cual se previene gran parte de las 
enfermedades cardiovasculares. 
 Contenido de nutrientes: Estos productos se caracterizan por contar con 
la presencia de Omega-3, Hierro, Potasio y Selenio, entre otros; los cuales 
ayudan al correcto funcionamiento del organismo. 
 Aporte de vitaminas: Se encuentra en general un mayor aporte de 
vitaminas del grupo B, entre las cuales se ubica la vitamina B12, conocida 
por su naturaleza antianémica y esencial para el sistema neurológico; 
además se cuenta con vitaminas A y D, en un menor porcentaje. 
 Proteínas: Aproximadamente, los frutos de mar contienen entre un 18% y 
un 20% del total comestible en proteínas. 
 
A continuación se presentan las propiedades aportadas por los diferentes frutos de 
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Fuente: Cifuentes Lemus Juan Luis, Torres García Pilar, Frías M. Marcela. El océano y sus recursos 
X. La Pesca. 5ª Ed. México: Fondo de Cultura Económica, 2003. 
Ciertos productos provenientes del mar o aguas continentales, se consumen 
crudos y a pesar de los beneficios en términos de proteínas y minerales, algunos 
especialistas recomiendan cuidados especiales en cuanto a la ingesta de los 
mismos, ya que los moluscos respiran en el agua y dado el caso de que ésta 
contenga partículas contaminantes, las mismas pueden encontrarse en los tejidos 
y órganos del animal. Estas bacterias pueden ocasionar problemas de índole 
gastrointestinal; de igual forma las especies marinas pueden contener biotoxinas 
provenientes de grandes concentraciones de algas o cepas tóxicas en el agua que 
éstas se encuentran, generando así intoxicaciones en el consumidor. 
Con el fin de evitar la proliferación de bacterias y toxinas en los frutos de mar, es 
indispensable que éstos sean sometidos a un proceso de limpieza y 
adicionalmente debe complementarse lo anterior llevando a cabo un adecuado 
proceso de congelamiento, evitando someter el producto a variaciones de 
temperatura, ya que de esta manera se pueden adquirir nuevas bacterias. 
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Los principales riesgos al momento de consumir mariscos crudos de manera 
constante o debido a una mala preparación son Cólera, altos niveles de mercurio 
en la sangre, vómito, diarrea y dolor abdominal, entre otros. 
Es así como el tema relacionado con los frutos de mar, los beneficios aportados 
por estos a nivel nutricional, las prevenciones que se deben tomar en su manejo y 
preparación y la pesca que se hace necesaria para su consecución son aspectos 
fundamentales para el marco en el que se desarrollará la presente investigación. 
No obstante, cabe resaltar que al momento del nacimiento de la idea de negocio 
que dio lugar a lo que hoy se conoce como el Restaurante Wiki su propietario 
presentaba una orientación hacia el concepto de “Comida rápida de Mar”, es por 
este motivo que en el Estudio de Mercados se analiza la información relacionada 
con este tema, sumado al hecho de que el entorno en el cual se ubica la empresa 
se encuentra constituido de un número considerable de establecimientos que 
centran su actividad en la preparación de comida rápida. 
 
LA COMIDA RÁPIDA Y SUS INICIOS 
 
Este tipo de comida hace referencia a los tipos de alimentos que tienen la 
posibilidad de contar con una fácil y rápida preparación, sin embargo también se 
denominan de esta forma aquellos platos que son ofrecidos en restaurantes y que 
se preparan a partir de alimentos precocinados entregados en muchas ocasiones 
al cliente para llevar. 
Sus inicios se remontan a épocas de la antigua Roma, donde se presenciaban 
ventas por medio de puestos callejeros de productos como el pan plano con 
olivas. De igual forma se conoce que en la Edad Media, en zonas urbanas como 
Londres y París había presencia de un gran número de vendedores dedicados al 
ofrecimiento de productos como pasteles, barquillos, empanadas, panqueques y 
carnes cocidas. Los lugares dedicados a esta actividad se encargaban en su 
mayoría de atender a quienes no contaban con los medios para preparar por su 
cuenta los alimentos. En el caso de las diferentes zonas en las cuales la población 
contaba con un acceso a las costas o aguas continentales, en los platos de 
comida rápida eran incluidos algunos frutos de mar obtenidos de manera local.  
A pesar de los anteriores indicios de esta variedad de comida, su desarrollo como 
tal se dio a raíz de la revolución industrial, época en la cual se presentó un cambio 
en la concepción de la vida en general, llevando al ser humano a abandonar el 
40 
área rural para asentarse en zonas urbanizadas donde se encontraban las 
grandes industrias. Debido a este nuevo estilo de vida, gran parte de los 
trabajadores debido a su condición económica, se vio obligada a habitar en los 
límites de estas concentraciones industriales, causando un aumento significativo 
en los tiempos de desplazamiento de los mismos, llegando a tardar entre una hora 
y una hora y media en traslados. 
Adicional a esto se contaba con jornadas laborales extensas y rígidas, en las 
cuales la totalidad de la fuerza de trabajo tenía horarios de ingreso, salida y hora 
de alimentación iguales, por lo que en tiempos de descanso se generaban 
acumulaciones de personal en las calles en busca de establecimientos donde 
pudieran hallar alimentos de bajo costo debido a su situación económica y a un 
tiempo menor que el que significaría el desplazamiento hasta sus respectivos 
hogares. 
Asimismo el ingreso de la mujer al mercado laboral representó un factor 
importante en la aparición de necesidades de servicios básicos adicionales, 
debido al abandono de sus anteriores funciones en el hogar que incluían la 
preparación de alimentos. 
Con el transcurrir del tiempo se dio inicio a la introducción de pescados y mariscos 
en el tema de la comida rápida, gracias a la influencia del desarrollo de la pesca 
de arrastre se presentó la apertura al primer restaurante de comida rápida en 
1860, así como la elaboración de un plato británico preparado con pescado y 
papas fritas17. 
Posteriormente, en el año 1912, se inauguró en Nueva York el primer 
establecimiento con sistema automat, cuyo funcionamiento se basó en la 
distribución de comida para llevar entregada al cliente por medio de máquinas 
automáticas. 
Hacia el año 1920 se crea la primera cadena de hamburguesas, llamada “White 
Castle”, con un nombre tal que incitaba a los clientes a pensar en la higiene al 
momento de preparar los alimentos, igualmente esta empresa se apoyaba 
regularmente en técnicas visuales como el manejo de instalaciones de color 
blanco para disminuir la preocupación de los clientes frente a eventuales 
infecciones. 
En los años cuarenta, se populariza el uso de los Drive-in, los cuales consistían en 
servir la comida sin necesidad de que el cliente saliera del vehículo; después de 
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esto diferentes empresas masificaron la implementación de esta nueva modalidad, 
entre ellas la reconocida cadena de comida rápida McDonald’s, cuya inauguración 
se presentó en 1948, cuando lo hermanos McDonald implementaron los conceptos 
materializados previamente por Henry Ford en su compañía, los cuales se 
basaban en la sistematización de los procesos productivos, llevando a una 
disminución en los costos y tiempos de operación, así como a una mecanización 
de las labores sin exigencias a nivel de especialización de la mano de obra. 
Esta franquicia se ha destacado por la adecuación de sus instalaciones, dando al 
cliente la oportunidad de visualizar la zona de preparación de alimentos y 
contando con un menú variado que atrae la atención del consumidor. 
Hoy en día Estados Unidos cuenta con la más grande industria de comida rápida, 
causando que los restaurantes dedicados a la preparación de este tipo de 
alimentos se encuentren ubicados en más de 100 países. Se tiene que cerca de 
dos millones de empleados en Norteamérica están encargados de labores 
relacionadas con la elaboración de platos de comida rápida y el servicio que esta 
actividad requiere.18 
El menú de la comida rápida incluye comúnmente papas fritas, hamburguesas, 
pizzas, pollo frito, entre otros. Dichos platos se han incluido en restaurantes 
alrededor del mundo a pesar de no ser típicos. No obstante, en la actualidad se 
han ido añadiendo diversas opciones a la carta que buscan hacer de la 
alimentación en estos establecimientos un tanto más saludable. 
Esa necesidad de ofrecer al cliente una comida sin efectos negativos sobre la 
salud, surge como consecuencia a las críticas de ciertos especialistas y en general 
de gran parte de la población sobre los niveles de grasas saturadas y calorías que 
incluye la comida rápida, vinculando ésta con la obesidad infantil. 
La preparación de esta variedad de comida, consiste básicamente en un proceso 
industrializado, ya que por lo general se vale de ingredientes y métodos de 
producción estándar. Al momento de entregar los pedidos, éstos se empacan en 
envolturas plásticas o de cartón, lo cual significa una reducción en los costos; 
asimismo, en la mayoría de platos ofrecidos se hace uso de alimentos e 
ingredientes que han sido preparados previamente en una central de 
abastecimiento encargada de la elaboración y distribución a dichas cadenas de 
restaurantes, las cuales recalientan los mismos, logrando una entrega del pedido 
al cliente de manera rápida. Es así como no sólo se asegura la calidad de los 
                                                             
18
 http://www.eurocenter.pe/la-historia-de-la-comida-rapida/ [Consulta disponible el 18 de junio de 2013] 
42 
productos sino que también se hacen grandes ahorros a nivel de personal y 
equipos. 
Al momento de situar el tema de la comida rápida en el país se encuentra que ésta 
representa uno de los segmentos más grandes del éste; en la pirámide de oferta 
restauradora en Colombia, es el que concentra mayor consumo, mayores ventas y 
mejores probabilidades de crecimiento. 
En cuanto a las oportunidades de negocio en el país, se tienen comentarios sobre 
posibles expansiones de diferentes cadenas de restaurantes: 
“Actualmente, y ante los efectos de la desaceleración, existen igualmente grandes 
oportunidades de expansión, y prueba de ello, son las recientes aperturas. En la 
categoría de asaderos de pollo, iniciativas como la del Grupo CBC de inaugurar 20 
puntos y de posicionarse en 2012 como la cadena de restaurantes de pollo más 
grande del país, resuenan fuertemente; en el tema de hamburguesas, McDonald’s 
adelanta una estrategia en la que ha abierto siete nuevos puntos en lo que va 
corrido del año, mientras que el regreso de Burger King al país con sus cuatro 
puntos este año, y los 20 que piensan inaugurar en un plazo de cuatro años, son 
un importantísimo indicador de que para la hamburguesa, hay aún bastante 
mercado. En el tema de pizzerías, Jeno’s y Pizza Pizza, por ejemplo, están 
constantemente expandiéndose. 
En la actualidad, las grandes cadenas del segmento han reaccionado 
ingeniosamente y han introducido combos de menor valor, nuevos sabores, 
promociones para fidelizar al cliente y construir marca. Aquellos que logren el 
equilibrio entre calidad y precio, lograrán esa fidelización tan importante en esta 
época de crisis.”19 
 
ESTUDIOS SOBRE EL SEGMENTO DE COMIDA RÁPIDA 
 
“Según estudios realizados por la firma de investigación Euromonitor, el mercado 
colombiano mueve US$10.124 millones anuales y pronostica un crecimiento anual 
del 7% en los próximos años 
De acuerdo al estudio se determinó un enorme potencial de consumo, una 
importante competencia entre marcas locales y extranjeras y la posibilidad de 
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expansión de negocios, son algunos de los factores que explican el atractivo del 
mercado de restaurantes en Colombia. 
Respecto a la participación de marcas locales en la disputa del mercado 
colombiano de restaurantes, Euromonitor sostiene que marcas como El Corral, 
Crepes & Waffles o Juan Valdez ocupan puestos destacados, y de hecho podrían 
convertirse en serios competidores fuera de Colombia en los próximos cinco 
años.”20 
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5.2.  GLOSARIO 
 
 COMPETITIVIDAD: La competitividad es la capacidad que tiene una 
empresa o país de obtener rentabilidad en el mercado en relación a sus 
competidores. La competitividad depende de la relación entre el valor y la 
cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo 
(productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado. El 
concepto de competitividad se puede aplicar tanto a una empresa como a 
un país21. 
 
 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA: La planeación constituye la primera etapa 
del proceso de gestión de las organizaciones y fase esencial en todo el 
mecanismo de proyección estratégica. Resulta un instrumento 
imprescindible para encauzar el camino de las organizaciones y por 
consiguiente es ineludible contar con sus herramientas a la hora de 
anticiparse al futuro. 
 
La planificación estratégica consiste en un proceso que se retroalimenta 
constantemente y que pasa sucesivamente por tres fases, señala Godet, 
(1990): 
 
- Fase estratégica: en la que se determinan la misión y los objetivos del 
centro a través de la identificación de sus puntos fuertes y débiles, 
mediante la realización de un diagnóstico interno, así como de las 
oportunidades derivadas del entorno cambiante que lo rodea. 
- Fase operativa: en que se realiza la programación de las acciones y la 
coordinación de los esfuerzos para alcanzar los objetivos. 
- Fase presupuestaria: donde se asignan los recursos correspondientes 
a los objetivos en desarrollo, compromisos y responsabilidades, el 
análisis de los resultados y el control22. 
 
 MERCADEO: es una forma de organizar un conjunto de acciones y 
procesos a la hora de crear un producto “para crear, comunicar y entregar 
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valor a los clientes, y para manejar las relaciones” y su finalidad es 
beneficiar a la organización satisfaciendo a los clientes23. 
 
 BENCHMARKING: Proceso de comparar y medir las operaciones de una 
organización o sus procesos internos/externos contra los de un reconocido 
líder del mercado, tanto interior como exterior al mercado de referencia24. 
 
 ESTANDARIZACION: Los estándares son acuerdos documentados que 
contienen especificaciones técnicas o criterios que son utilizados 
consistentemente, como reglas, guías o definiciones de características para 
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios cumplen con 
su propósito25. 
 
 CALIDAD: Es el conjunto de propiedades y características de un producto o 
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y 
preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor. Tales 
propiedades o características podrían estar referidas a los insumos 
utilizados, el diseño, la presentación, la estética, la conservación, la 
durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc. 
 
Tipos de calidad: 
- Calidad que se espera: se da cuando existen propiedades y 
características que los consumidores dan por sentado que encontrarán 
en los productos o servicios. Cuando encuentran estas propiedades y 
características, los consumidores quedan satisfechos, pero cuando no 
las encuentran, quedan muy insatisfechos. 
- Calidad que satisface: se da cuando existen propiedades y 
características que los consumidores solicitan específicamente. Cuando 
están presentes estas propiedades y características, los consumidores 
quedan satisfechos, pero cuando no están presentes, quedan 
insatisfechos. La calidad que satisface cumple con las expectativas del 
consumidor, pero sin llegar a superarlas. 
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- Calidad que deleita: se da cuando existen propiedades y características 
que los consumidores no solicitan porque no saben que puedan existir, 
pero que cuando están presentes y agradan, los consumidores quedan 
muy satisfechos; sin embargo, si no las encuentran, no quedan 
insatisfechos. La calidad que deleita supera las expectativas del 
consumidor26. 
 
 OPORTUNIDAD DE MERCADOTECNIA: Se define como “una 
determinada situación en la que existen personas, empresas u 
organizaciones con una necesidad o deseo, poder adquisitivo y disposición 
para comprar; y en el cual, existe una alta probabilidad de que alguien 
(persona, empresa u organización) pueda satisfacer esa necesidad o deseo 
a cambio de obtener un beneficio o utilidad"27. 
 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Es un término propio del marketing que 
hace referencia a la satisfacción que tiene un cliente con respecto a un 
producto que ha comprado o un servicio que ha recibido, cuándo éste ha 
cumplido o sobrepasado sus expectativas28. 
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5.3. MARCO NORMATIVO 
 
 
 DECRETO 3075 DE 1997, mediante el cual se reglamenta el 
funcionamiento de los diferentes establecimientos dedicados a la 
fabricación, envase, procesamiento, expendio, almacenamiento, 
importación, exportación, distribución y comercialización de alimentos en el 
territorio nacional. 
 
 DECRETO 561 DE 1984 DEL MINISTERIO DE SALUD, regula la captura, 
procesamiento, transporte y expendio de los productos de la pesca. 
 
 LEY 905 DE 2004 el cual modifica la Ley 590 de 2000 acerca de la 
promoción del desarrollo de la micro, pequeña y mediana empresa en 
Colombia29. 
 
 CIRCULAR EXTERNA NO. 001 DE 2008 DEL CONSEJO SUPERIOR DE 
MICROEMPRESAS. Por la cual se fijan las tarifas máximas a cobrar por 
concepto de honorarios y comisiones a créditos a microempresas 30. 
 
 LEY 590 DE 2000. Por medio de la cual se dictan disposiciones para 
promover el desarrollo de las micro, pequeñas y medianas empresas. 
 
 DECRETO 3820 DE 2008. Por el cual se reglamenta el artículo 23 de la Ley 
905 del 2 de agosto de 2004, sobre la participación de las cámaras de 
comercio en los programas de desarrollo empresarial y se dictan otras 
disposiciones. 
 
 LEY 9 DE 1979, por la cual se reglamentan las actividades y competencias 
de Salud Pública para asegurar el bienestar de la población. 
 
  
                                                             
29
http://scholar.google.com.co/scholar?q=leyes+que+rigen+microempresas+colombia&btnG=&hl=es&as_sdt=0
%2C5 [Consulta disponible el 14 de marzo de 2013] 
30
https://www.mincomercio.gov.co/minindustria/publicaciones.php?id=16277 [Consulta disponible el 13 de 
marzo de 2013] 
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6. DISEÑO DEL ESTUDIO 
 
La empresa Wiki ha incursionado en el mercado de los restaurantes, al introducir 
en este sector el ofrecimiento de platos preparados a base de frutos de mar a 
excelentes precios sin sacrificar calidad o tamaño de porciones. 
El Restaurante Wiki cuenta con la ventaja de que su propietario es comerciante 
mayorista y distribuidor de mariscos en la ciudad de Pereira, y por ende posee un 
amplio conocimiento del tema de la comida de mar, adicionalmente, el 
establecimiento se encuentra ubicado en un sector altamente comercial y 
recurrido, como lo es el Centro Comercial Ciudad Victoria, facilitando de esta 
manera la venta y el posicionamiento de la marca en el mercado. 
6.1. OBJETIVO DEL ESTUDIO 
 
El proyecto centra sus esfuerzos en la obtención de información suministrada por 
parte de clientes internos, externos, así como datos recopilados por medio de 
inteligencia y observación realizada a consumidores, competencia y análisis del 
proceso productivo, esto con el fin de contar con una materia prima acertada para 
la toma de decisiones a partir de la proyección estratégica de la empresa en el 
corto, mediano y largo plazo. 
6.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El proyecto se llevará a cabo según las características de una investigación 
concluyente, la cual contará con una serie de procedimientos formales que 
abarcarán cada uno de los objetivos y necesidades de la misma, para a partir de 
los hallazgos e información recolectada dar paso a una correcta toma de 
decisiones. 
El tipo de investigación será descriptiva permitiendo identificar tanto funciones 
como fenómenos de marketing, facilitando la predicción y establecimiento de la 
frecuencia de ocurrencia de los mismos y de igual manera determinando el grado 




Se define la población objetivo como las personas de todas las edades que 
habitan la ciudad de Pereira, Colombia y más específicamente aquellas que 
frecuentan el centro comercial Ciudad Victoria, a partir de las cuales se buscará 
obtener información sobre el producto y servicio prestado por el Restaurante Wiki. 
6.4. DISEÑO DE LA MUESTRA 
 
Con el fin de aplicar las técnicas requeridas para la proyección estratégica de la 
empresa Wiki, la muestra será diseñada teniendo en cuenta el muestreo no 
probabilístico por conveniencia, en el cual el tamaño de la misma será 
seleccionado de forma deliberada. 
6.5. TAMAÑO DE LA MUESTRA 
 
El tamaño de muestra será determinado a través de un muestro no probabilístico 
por conveniencia, tomando a 100 clientes actuales del Restaurante Wiki con el fin 
de reunir la información necesaria en las técnicas a emplear. 
6.6. PRUEBA PILOTO 
 
Se realizará una prueba piloto con el fin de detectar posibles ajustes a aplicar a la 
técnica e instrumento y así poder obtener la materia prima necesaria para dar 
cumplimiento a los objetivos planteados en el diseño de la misma, dicha prueba 
será realizada a un total de 15 clientes a partir de la cual se determinará la 
necesidad de realizar o no ajustes a la encuesta. 
6.7. FUENTES PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
Fuentes Primarias: Se aplicarán encuestas que proporcionarán información 
sobre el grado de aceptación y las necesidades que tienen los clientes en cuanto 
al servicio y el portafolio de productos de la empresa, igualmente se llevarán a 
cabo entrevistas al personal del restaurante para identificar el grado de creatividad 
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aportada a la empresa y sentido de pertenencia que tienen hacia la misma; y a su 
vez se realizarán observaciones con el fin de determinar preferencias, tendencias 
y factores que influyen en el estudio. 
Fuentes Secundarias: Con el fin de recolectar la información necesaria para el 
desarrollo del proyecto se analizarán datos en diferentes libros, revistas, internet, 
así como estudios previos del tema y otros medios que contengan información 
relacionada con la temática de la investigación. 
6.8. TÉCNICAS 
 
Técnicas en la investigación: 
 
Para el desarrollo del proyecto se utilizará la encuesta como instrumento de la 
técnica cuantitativa, la cual “hace posible la obtención de la información requerida 
para la investigación a través de preguntas que pueden ser verbales o escritas”31. 
Asimismo se apoyará la investigación en la Inteligencia de mercados, la cual se 
define como “el conocimiento del comportamiento de las variables críticas que 
definen un mercado objetivo”32, dicha inteligencia se basará de igual forma en la 
Observación; técnica que se llevará a cabo de manera encubierta para detectar 
así tendencias en el comportamiento del mercado objetivo, que aclaren el 
panorama y conlleven a la identificación de nuevas estrategias para la obtención 
de información adicional; además se manejarán entrevistas a los clientes internos 
de la empresa para identificar el nivel de creatividad que estos aportan en sus 
diferentes tareas como también su sentido de pertenencia. 
6.9. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN –  ANÁLISIS 
 
Con el fin de dar cumplimiento a cada uno de los objetivos planteados en el 
proyecto de investigación, se realizará el siguiente procesamiento de la 
información y sus respectivas fuentes: 
 
                                                             
31
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-encuesta/ [Consulta disponible el 19 de junio de 2013] 
32
http://www.estudiomercado.cl/2012/02/01/que-es-inteligencia-de-mercado-2/ [Consulta disponible el 19 de 
junio de 2013] 
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1. Conocer la percepción y necesidades que tienen los clientes actuales de 
productos y/o servicios (en variedad, contenido y presentación) ofrecidos 
por el Restaurante Wiki ubicado en el Centro Comercial Ciudad Victoria de 
Pereira.  
 
Necesidad de información: Detectar la opinión de los clientes y analizar lo 
que estos desean adquirir a nivel de productos y servicios, así como 
obtener un panorama sobre el comportamiento del consumidor y los 
factores que intervienen en éste. 
Fuentes de información: Encuestas y observación a los clientes actuales 
del Restaurante Wiki, estudios sobre el comportamiento del consumidor 
Tipo de información: Información primaria, Información secundaria. 
 
2. Proponer métodos de trabajo en el proceso productivo que cumplan con la 
estandarización y homogeneidad del producto (contenido y presentación) 
y/o servicio (desde la Servucción) que ofrece el Restaurante Wiki, ubicado 
en el Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira.  
 
Necesidad de información: Analizar los diferentes métodos de 
estandarización de productos y servicios existentes, así como las 
actividades realizadas en la empresa de manera que puedan ser 
seleccionadas las estrategias adecuadas para obtener un producto 
estandarizado y homogéneo y un servicio de alta calidad. 
Fuentes de información: Observación del proceso de producción y 
servucción del restaurante, análisis de métodos de estandarización 
existentes. 
Tipo de información: Información primaria, información secundaria 
 
3. Identificar la creatividad a través de la Investigación y Desarrollo (I + D) que 
proponen los clientes internos como su sentido de pertenencia en el 
Restaurante Wiki, ubicado en el Centro Comercial Ciudad Victoria de 
Pereira. 
 
Necesidad de información: Conocer el nivel de creatividad e innovación 
aportada por los colaboradores de la empresa y su sentido de pertenencia 
hacia la misma. 
Fuentes de información: Observación continúa al cliente interno del 
restaurante en sus labores cotidianas; entrevistas a dicho personal con el 
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fin detectar el sentido de pertenencia que presentan y la creatividad que 
manejan. 
Tipo de información: Información primaria, Información Secundaria 
 
4. Construir la matriz DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas) del Restaurante Wiki. 
 
Necesidad de información: Detectar las debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas de los productos y servicios ofrecidos por el 
Restaurante Wiki. 
Fuentes de información: Encuestas, observación, investigaciones del 
sector. 
Tipo de información: información primaria, Información Secundaria 
 
5. Diseñar el plan estratégico de marketing al corto, mediano y largo plazo, a 
partir de los resultados de la investigación de mercados. 
 
Necesidad de información: Delimitar los parámetros del proyecto a corto, 
mediano y largo plazo. 
Fuentes de información: Entrevistas, observación, Proyecciones del 
sector 
Tipo de información: información primaria, Información Secundaria 
6.10. DESARROLLO METODOLÓGICO 
 
El proyecto de investigación se basará inicialmente en una fase de investigación 
exploratoria en la cual se logrará identificar aspectos claves del mercado al cual se 
dirigen actualmente los productos del Restaurante Wiki para la recopilación de la 
información necesaria que permita guiar el estudio de la manera más apropiada de 
acuerdo a lo detectado en esta etapa, seleccionando las técnicas de investigación 
de mercado que más se acoplen a los objetivos planteados. 
Posteriormente se dará paso a la obtención de información primaria requerida que 
será contrastada y complementada con información ya existente proveniente de 
libros, investigaciones previas en el tema, revistas, internet y otras fuentes que 
facilitarán la construcción del plan estratégico de marketing al corto, mediano y 
largo plazo que conllevará a una apropiada toma de decisiones por parte del 
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empresario. Finalmente se analizarán los resultados obtenidos con el fin de 
concluir el proyecto.  
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7. RESTAURANTE WIKI 
 
7.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA 
 
Fuente. Propuesta Grupo Investigador 
7.2. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS 
 
Langostinos al carbón 
Imagen 1. Langostinos al carbón 
  




















Imagen 2. Langostinos rellenos 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Langostinos gratinados 
Imagen 3. Langostinos gratinados 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Langostinos apanados en coco 
Imagen 4. Langostinos apanados en coco 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Trucha marinera 
Imagen 5. Trucha marinera 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Trucha a la plancha 
Imagen 6. Trucha a la plancha 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Camarones apanados 
Imagen 7. Camarones apanados 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Mix de mariscos 
Imagen 8. Mix de mariscos 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Cazuela de mariscos 
Imagen 9. Cazuela de mariscos 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Arroz con camarones 
Imagen 10. Arroz con camarones 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Spaguettis marinero 
Imagen 11. Spaguettis marinero 
 




Imagen 12. Mojarra frita 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Patacón con camarones 
Imagen 13. Patacón con camarones 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Nuggets de pescado 
Imagen 14. Nuggets de pescado 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Caldo bomba 
Imagen 15. Caldo bomba 
 




Imagen 16. Ceviche mixto 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Ceviche costeño 
Imagen 17. Ceviche costeño 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Maracuyá de coco 
Imagen 18. Maracuyá de coco 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
 
Limonada de coco 
Imagen 19. Limonada de coco 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
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Naranjada de coco 
Imagen 20. Naranjada de coco 
 
Fuente: Imagen corporativa. Fecha: Junio de 2013 
OTROS PRODUCTOS: 
 Hamburguesa de pescado 
 Langostinos encocados 
 Langostinos al ajillo 
 Langostinos apanados 
 Langostinos rellenos 
 Langostinos Wiki 
 Cazuela de langostinos 
 Corvina en salsa marinera 
 Picada de langostinos 
 Picada de langostinos con langostas 
 Trucha al ajillo 
 Trucha gratinada 
 Trucha en salsa de camarones 
 Espaguetis con camarones 
 Espaguetis gratinados 
 Crema de camarones 
 Salmón a la finas hierbas 
 Salmón con salsa de camarones 
 Salmón con salsa marinera 
 Langostas  
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8. PERCEPCIÓN Y NECESIDADES QUE TIENEN LOS CLIENTES ACTUALES 
DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS (EN VARIEDAD, CONTENIDO Y 
PRESENTACIÓN) OFRECIDOS POR EL RESTAURANTE WIKI UBICADO 
EN EL CENTRO COMERCIAL CIUDAD VICTORIA DE PEREIRA 
 
 
El éxito de una organización a pesar de depender de múltiples factores, se resume 
en el impacto que ésta tiene en el cliente externo, es éste quien toma la decisión 
de adquirir un bien o servicio en determinada empresa y regresar o no a ella con 
base en la experiencia vivida con la compra. Es por esta razón que al momento de 
realizar la investigación de mercados para el Restaurante Wiki, resulta esencial 
analizar el comportamiento de sus clientes actuales y potenciales, identificando las 
características generales de los mismos, así como reacciones frente a los 
productos consumidos y la preferencia frente a otros restaurantes, entre otras. 
De igual forma, para el Restaurante Wiki conocer la percepción de sus clientes 
actuales acerca de los productos allí preparados constituye una base para el 
planteamiento de estrategias que busquen el mejoramiento de sus procesos de 
producción y servucción para mantenerse en el corto, mediano y largo plazo 
cumpliendo con las necesidades de su mercado objetivo. 
A partir de los resultados encontrados será posible identificar las falencias y 
fortalezas que presenta la empresa, al igual que los requerimientos a nivel del 
portafolio de productos, la recurrencia de los consumidores, la aceptación de los 
precios teniendo en cuenta tanto el producto como el servicio ofrecido, además de 
la percepción del cliente Wiki respecto a diferentes atributos y las sugerencias que 
éstos proporcionan, entre otros aspectos. 
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8.1. FUENTES DE INFORMACIÓN  
 
Con el fin de cumplir los objetivos planteados en la investigación de mercados del 
Restaurante Wiki es necesario acudir a diferentes fuentes de información que 
permitan recopilar datos y contar con una base para el planteamiento de nuevas 
estrategias que permitan mejorar los diferentes procesos que tienen lugar en la 
empresa; de esta forma es indispensable la construcción de información y datos 
por medio de videos, encuestas, inteligencia y observación; así como el manejo de 
información existente o secundaria. 
 
8.1.1. FUENTES DE INFORMACIÓN SECUNDARIA 
 
Para el caso de la información existente sobre el cliente externo y potencial del 
Restaurante Wiki se hace uso de diferentes medios y fuentes de recolección de 
información como lo son trabajos realizados con anterioridad y documentos 
existentes en internet, los cuales se nombran a continuación. 
 
 
FUENTES DE INFORMACIÓN: 
 
 Herramientas virtuales 
 Trabajo de aplicación de la asignatura mercados ll 
 
NECESIDAD DE INFORMACIÓN:  
 
 Comportamiento del consumidor  
 Panorama de consumo de mariscos en visitantes del Centro Comercial 






8.1.1.1. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR 
Tabla 1. Ficha Técnica Comportamiento del Consumidor 
Ficha Técnica 
Tema Comportamiento del Consumidor 
Fuente //e-learningmarketing.blogspot.com/2012/07/mercados-del-
consumidor-y-conducta-del.html 
Fecha de Consulta 
3 de julio de 2013 
 
8.1.1.1.1. CONCLUSIONES COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR 
 
Para la investigación de mercados del Restaurante Wiki es indispensable 
considerar el tema relacionado con el comportamiento del consumidor y los 
diferentes factores que influyen a la hora de tomar una decisión de compra, con el 
fin de tener bases que permitan comprender dicha situación y contar con esta 
información al momento de plantear estrategias que representen aportes a la toma 
de decisiones del empresario. 
Mediante el análisis del documento “Comportamiento del consumidor” se hace 
evidente que éste aspecto se basa en el proceso que el cliente externo atraviesa a 
través de una toma de decisiones que lleva a la adquisición de cierto bien o 
servicio, por ende dichas actividades pueden ser tanto físicas como mentales. Es 
por esta razón que para toda organización resulta importante el estudio de las 
razones, los medios y la frecuencia con la que su mercado potencial decide 
realizar sus compras, reduciendo en cierto grado la incertidumbre que gira en 
torno a este tema. 
Al momento de tomar una decisión de compra, los individuos se encuentran 
influenciados por una serie de factores que pueden ser tanto culturales debido a 
los valores y creencias a los que éstos son expuestos, como también sociales en 
donde se incluye la familia, los roles, estatus y los grupos dentro de los cuales 
interactúa el ser humano con el fin de cumplir determinadas metas; asimismo se 
tiene que a nivel personal cada consumidor atraviesa una etapa del ciclo de vida 
dependiendo de su edad y vivencias; al igual que la profesión u ocupación, el 
estilo de vida y finalmente, la personalidad.  
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En cuanto al tema psicológico, se encuentran factores como la motivación, la cual 
consiste en una necesidad intensa de manera que la persona busca la satisfacción 
de la misma. En lo que respecta al estudio del factor motivacional se encuentran 
teorías como la de Sigmund Freud, quien establecía que las decisiones ligadas 
con la compra se debían a procesos subconscientes de los cuales el consumidor 
no tenía un conocimiento pleno, así como la planteada por Abraham Maslow 
mediante la cual se planteaba una clasificación de las necesidades en fisiológicas, 
de seguridad, sociales, de estima y de actualización propia; otro factor psicológico 
es la percepción que cada quien tiene sobre determinado tema, la manera en que 
selecciona e interpreta la información que recibe del mundo para contar con una 
opinión al respecto; el aprendizaje resulta también fundamental en el 
comportamiento humano de acuerdo a las experiencias a las que cada individuo 
se encuentra expuesto a lo largo de su vida. 
Es importante tener en cuenta que el proceso de compra consta de determinadas 
etapas, iniciando con la detección de una necesidad, la búsqueda de información 
en el tema, la evaluación de las opciones encontradas mediante el paso anterior, 
la decisión de compra y finalmente se genera un comportamiento influenciado por 
la experiencia vivida a raíz de la compra, es por esto que para el mercadeo debe 
ser importante considerar y analizar esta última etapa con el fin de identificar 
debilidades o fortalezas alrededor del producto o servicio que se ofrece. 
En el caso de los servicios o bienes nuevos, la compra cuenta con el proceso de 
adopción en el cual el individuo se entera de la existencia de cierto producto y/o 
servicio sin embargo al no tener información de este debe consultar información 
del mismo siempre y cuando exista interés en el tema, posteriormente el 
consumidor toma la decisión de probarlo, de ser así, la persona estima su valor y 
de acuerdo a su experiencia toma la decisión de ser o no un cliente frecuente. 
De esta manera, al momento de realizar un estudio de mercados los esfuerzos no 
sólo se deben encaminar en la venta del producto o en la prestación de un 
servicio, dando por hecho que el proceso finaliza en este punto, cuando en 
realidad lo que influye en la fidelización del cliente radica en la experiencia que 
éste atraviesa al adquirirlo y el comportamiento que el consumidor tiene posterior 




8.1.1.2. TRABAJO DE APLICACIÓN DE LA ASIGNATURA 
MERCADOS II 
Tabla 2. Ficha Técnica panorama de consumo de mariscos en visitantes del 
Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira 
Ficha Técnica 
Tema Panorama de consumo de mariscos en visitantes del 
Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira 
Fuente Investigación Exploratoria Sobre Frutos de Mar (Trabajo 
Asignatura Mercados II) 
Fecha de Realización Noviembre de 2012 
Autores Cynthia Galvis, María Camila Galarza, María Paula 
Soto, Yessica Franklin. 
 
 
8.1.1.2.1. CONCLUSIONES TRABAJO DE APLICACIÓN DE LA 
ASIGNATURA MERCADOS II 
 
 La percepción del consumo de comidas que contengan mariscos, se 
considera da cierto estatus económico, puesto que se tiene la idea que 
dicha comida por su contenido, forma de preparación y presentación es 
costosa.  
 Con base a la inteligencia, observación, y entrevistas el nivel de consumo 
de comida de mar, es representativo en su mayoría por edades adultas (de 
25 años en adelante) es mínimo el deseo de consumo de dicha comida, por 
parte de los jóvenes y casi nulo por la niñez. Esto puede deberse a las 
condiciones culturales y del mercado del país y la región. 
 Las condiciones culturales pueden deberse a el desconocimiento de la 
preparación de la comida. Las condiciones del mercado más relevantes 
podrían ser: los altos precios de los ingredientes de la comida de mar, el 
aumento en forma exponencial de la oferta de comidas rápidas y puntos de 
comida de mar. 
 Normalmente la percepción de los clientes es que la comida rápida no es 
saludable. 
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 El producto con mayor consumo es el ceviche y precisamente por su 
estructura y preparación corresponde a comida rápida, además debe 
considerarse que se ofrece en todos los lugares estudiados. 
 Los clientes potenciales por conveniencia deberían ser los jóvenes y niños, 
puesto que son los que menor nivel de consumo de productos de mar 
presentan, pero mayor consumo en comida rápida. 
 Los tipos de productos con mayor consumo son los camarones y 
langostinos, y puede deberse a: 
o Existen muchas opciones de preparación sencilla y rápida. 
o El sabor y el olor son poco concentrados. 
o Hay fácil acceso a la compra de éstos ingredientes. 
o Pueden acompañar otros ingredientes y combinar de la mejor 
manera. 
 
8.1.1.2.2. RECOMENDACIONES A PARTIR DE TRABAJO DE 
APLICACIÓN DE LA ASIGNATURA MERCADOS II  
 
 El empresario debe impulsar el consumo de comida rápida con productos 
de mar teniendo en cuenta los siguientes ejes: 
o Bajos precios 
o Excelentes ingredientes 
o Preparación rápida 
o Presentación atractiva 
o Variedad 
 Es necesario que el cliente perciba que ser comida rápida no implica salir 
de la línea saludable, por el contrario debe garantizar ser fresca, y ligera. 
 Para dar a conocer el punto de venta, y su nueva oferta, deben ubicarse 
estratégicamente impulsadoras en el centro comercial (se recomienda: en 
la escaleras eléctricas que llevan al mall de comidas, y en la zona más 
lejana del local que sigue siendo del mall) que inciten a los clientes que aún 
no tienen decisión de compra a visitar el lugar. 
 Crear un combo familiar para domingos (esto es, que incluya el plato infantil 
que desea sacar wiki al mercado, y otros 2 o 3 platos para adultos) de 
manera que se pueda satisfacer el gran número de familias que asisten 
este día a almorzar al centro comercial y que puedan encontrar un combo 
para todos en un mismo lugar, ya que los que más influyen en la decisión 
de compra son los niños cuando se trata de un grupo familiar. 
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 Al momento del empresario vender la idea del nuevo mercado debe 
comunicar al cliente que se mantiene una línea de productos que satisface 
a la edad adulta y a los productos clásicos de éste tipo de lugares, pero que 
además ataca un mercado poco experimentado en el tema actualmente 
como son niños y jóvenes. 
 
8.1.2. FUENTES DE INFORMACIÓN PRIMARIA 
 
Es indispensable la construcción de información para aquellos temas que no 
cuentan con una investigación o un punto de partida que busque los mismos fines 
del presente estudio, por lo tanto se hace uso de diferentes herramientas con las 
cuales se pretenden reunir los datos que aporten a una futura toma de decisiones. 




 Encuestas a clientes externos 
 Inteligencia/ Observación a cliente externo (comportamiento del 
consumidor) 
 
NECESIDAD DE INFORMACIÓN 
 
 Grado de aceptación de los actuales platos ofrecidos por el Restaurante 
Wiki. 
 Percepción sobre los diferentes servicios prestados por el Restaurante Wiki. 
 Necesidades y/o sugerencias que tienen los clientes del restaurante a nivel 
del portafolio de productos, presentación o sabor de los mismos, asimismo 
conocer que nuevos servicios requieren éstos. 
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8.1.2.1. ENCUESTA PERCEPCIÓN Y NECESIDADES DEL CLIENTE 
EXTERNO DEL RESTAURANTE WIKI 
Tabla 3. Ficha Técnica Encuesta sobre percepción y necesidades del cliente 
externo del Restaurante Wiki 
Ficha Técnica 
Descripción 
Encuesta sobre Percepción y Necesidades 
del Cliente Externo del Restaurante Wiki 
Fecha de Realización 
29 de junio, 30 de junio, 1 de julio, 4 de 
julio, 5 de julio, 6 de julio, 7 de julio, 8 de 
julio de 2013 
Lugar 
Mall de Comidas Centro Comercial Ciudad 
Victoria 
Encuestas Realizadas a Cliente Externo del Restaurante Wiki 
Número de Encuestas 
Realizadas 
100 
Encargado Yessica Franklin, María Camila Galarza 
Objetivo General 
Identificar la percepción y las necesidades 
que tienen los actuales clientes tanto de 
productos como de servicios ofrecidos por 
Wiki. 
Objetivos específicos 
1. Conocer el grado de aceptación de los 
actuales platos ofrecidos por el Restaurante 
Wiki en función de características como el 
sabor, nivel de condimentación y tamaño de 
las porciones. 
2. Detectar la percepción por parte del 
cliente sobre los diferentes servicios 
prestados por el Restaurante Wiki. 
3. Determinar los requerimientos que tienen 
los clientes del restaurante a nivel del 
portafolio de productos y su variedad.  
4.Identificar las necesidades y/o 
sugerencias del cliente externo respecto a 
la presentación y sabor de los productos, 
así como del servicio prestado  
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8.1.2.1.1. MODELO DE LA ENCUESTA 
APLICADA 
La presente encuesta es de carácter académico para un Trabajo de Grado de la Facultad de 
Ingeniería Industrial de la Universidad Tecnológica de Pereira 
Fecha   __________________ 
Encuesta  ______   Genero F ____ M ____ 
 
1. Acostumbra usted consumir alimentos en éste Centro Comercial? 
Si ____ Con qué frecuencia? _______________________ 
No ____ Es usted de otra ciudad? 
  Si ____ 
  No ____ 
 
2. Es la primera vez que visita el Restaurante WIKI? 
Si ____ 
No ____  Desde cuando es usted cliente? ______________ 
 




4. Cómo le pareció el producto? 
______________________________________________________ 
 
5. Considera usted que el precio es coherente con el producto que consumió? 
Si  ____ 
No ____  Cuál sería el precio sugerido? __________________ 
 
6. Qué opina del servicio recibido? 
______________________________________________________ 
 
7. Considera usted que el precio es coherente con el servicio recibido? 
Si  ____ 
No ____  Cuál sería el precio sugerido?__________________ 
 
8. Le gustaría que le ofrecieran una entrada (por cuenta de WIKI) al momento de 
hacer su compra? 
Si ____ Qué entrada esperaría usted de WIKI?  
No ____  
 
9. Acostumbra usted consumir alimentos condimentados? 
Si ____ En qué grado de condimentación? 
  Alto ____ 
  Medio ____ 
  Bajo ____ 
No ____  
 
10. Considera usted que el grado de condimentación fue el apropiado para su 
gusto? 
Si ____ 
No ____  Por qué? ______________________________________ 
 
11. Con qué nivel de sal acostumbra usted consumir los alimentos? 
Alto  ____ 
Medio  ____ 
Bajo  ____ 
 
12. Considera usted que el nivel de sal fue el apropiado en el plato que consumió? 
Si ____ 
No ____  Por qué? ______________________________________ 
 
13. Califique como excelente, regular, bueno o malo cada uno de los siguientes 




14. Cuáles de los siguientes atributos le cambiaría usted al producto? 
Presentación   O 
Tamaño    O 
Temperatura               O 
Frescura de los alimentos  O 
Sabor    O 
Grado de Condimentación  O 
Nivel de sal   O 
Acompañantes   O 
Otros    O Cual? ____________________ 
 
15. Que otros atributos le gustaría encontrar en la carta? 
 
 
Sugerencias: __________________________________________________  
Malo Regular Bueno Excelente












Frescura de los alimentos
Calidad de los acompañantes
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8.1.2.1.2. RESULTADOS OBTENIDOS 
 
 
El 52% de las personas encuestadas son de género masculino, mientras que 
el 48% restante corresponde al género femenino 
 
El 34% de los clientes de Wiki que fueron encuestados no acostumbran a 
visitar el Centro Comercial Ciudad Victoria con el fin de consumir alimentos, 
encontrándose que entre estas personas el 35,3% no lo hacen debido a que 
pertenecen a otra ciudad, mientras que el 64,7% de quienes no frecuentan el 


















Acostumbra a consumir alimentos en 
este centro comercial? 







Desde otra perspectiva se encuentra que del total de personas que 
acostumbran a consumir alimentos en el Centro Comercial (siendo más de la 
mitad con un 66%), el 33,4% asiste aproximadamente cada 15 o 20 días; el 
25,75% visita la zona del mall de comidas de manera semanal; el 15,15% 
acude allí entre 2 y 5 días a la semana, mientras que el 25,7% restante se 





















Acostumbra usted a consumir 
alimentos en este centro comercial? 
No
Diario
De 2 a 5 días a la semana
Semanal


































Desde cuando es 
usted cleinte? 
Base 49 Base: 100 
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El 49% de las personas encuestadas habían tenido previamente la 
oportunidad de consumir alimentos preparados por el Restaurante Wiki, 
siendo aproximadamente la mitad de la muestra tomada, mientras que el 
51% corresponde a clientes nuevos. Cabe resaltar que de los clientes que ya 
habían acudido al restaurante en estudio el 40,8% asisten desde hace 5 
meses, fecha que coincide con la inauguración del mismo; el 10,2% 
aseguran ser clientes desde que Barú se encontraba allí, dado que señalan 
tiempos que superan al de la apertura de Wiki; el 10,2% de las personas 
indagadas no proporcionó una fecha como tal sino una frecuencia desde la 
primera vez que visitaron el restaurante incluyendo 2 o 3 veces; el 26,5% 
menciona el ser cliente hace 2 o 3 meses; mientras que el 12,3% conoce el 
restaurante hace relativamente poco, incluyendo hace 1 mes, hace 15 días y 
hace 1 semana. 
 
Entre el total de la muestra tomada para la realización de las encuestas se 
tiene que el plato consumido en mayor grado por los clientes Wiki es la 
trucha con un 30% del total; seguido por el mix de mariscos con un 9%; 
asimismo se observa que el 8% de los clientes consumieron almuerzo 
ejecutivo; mientras que el ceviche, la crema de camarones y la crema de 
pescado fueron consumidos por un 7% cada uno; el 32% restante adquirió 































1% Que producto consumió? 
Trucha Almuerzo ejecutivo Corvina Cazuela de mariscos
Ceviche de camarones Crema de pescado Mix de mariscos Arroz marinero
Arroz de camarones Crema de camarones Langostinos rellenos Langostinos gratinados
Mojarra frita Langostinos al carbón Camarones apanados Tilapia
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camarones, langostinos rellenos, gratinados y al carbón, mojarra, camarones 
apanados y tilapia. 
 
Se evidencia que el 54% de los clientes manifestó que el producto era bueno; 
el 17% que el mismo era muy bueno; el 7% considera que el producto 
preparado por el Restaurante Wiki es rico y el 6% mencionó que era muy 
rico; así mismo se observa que el 14% de la muestra opina que el plato 
consumido es delicioso, muy delicioso o excelente, y el 2% restante afirma 




















Cómo le pareció el producto? 
Excelente Bueno Muy bueno Rico Muy rico









Considera usted que el precio es 
coherente con el producto que 
consumió? 
Si
El precio que incluía
gaseosa
Entre $15.000 y $20.000





 La mayoría de personas encuestadas consideran que el precio es coherente 
con el producto preparado por el restaurante con un 97%, mientras que 
únicamente el 3% opina lo contrario. De los clientes que manifestaron que el 
valor no era el apropiado, dos de ellos mencionaron que el precio que mejor 
se ajustaba al producto era el que se manejaba anteriormente pero que 
incluía la gaseosa, y la persona restante estableció un valor entre $15.000 y 
$20.000 por un plato de corvina. 
 
El 77% de clientes a quienes se les realizó la encuesta mencionaron que el 
servicio ofrecido por Wiki era bueno; observándose igualmente que el 16% lo 
calificó como muy bueno y un 2% como excelente. También resulta evidente 
que 3 de los 100 clientes consideran que el servicio es normal y otras dos 













Que opina del servicio recibido? 




En cuanto a la opinión de los clientes sobre si el precio era coherente con el 
servicio recibido por parte del personal del restaurante, se encuentra que el 
98% de ellos considera que sí lo es, mientras que del 2% que opina lo 
contrario, una persona menciona como valor apropiado uno que se encuentre 









Considera usted que el precio es 
coherente con el servicio recibido? 
Si
Entre $15.000 y $20.000
No sabe, no responde
Cual sería el precio 
sugerido? 




En lo que respecta al tema de las entradas, se tiene que el 31% de los 
clientes de Wiki no considera necesario que se les suministre una al 
momento de realizar su pedido, sin embargo el 69% se sentiría a gusto si así 
fuera. Entre las entradas que los clientes externos esperarían recibir por 
parte del restaurante se encuentran principalmente los patacones con un 
21,8%;  seguidos por las arepas con un 14,5%; la ensalada es considerada 
como una buena opción para el 11,6% de quienes esperarían una entrada; 
se observa igualmente que el 7,1% desearía recibir camarones; el 7,2% 
quisiera que se le obsequiara la bebida y el 37,8%restante presenta gustos 
variados incluyendo entradas como frutas, ceviche, aros de cebolla, postre, 































Le gustaría que le ofrecieran una entrada (por 
cuenta de Wiki) al momento de hacer su 
pedido? 
No Postre Aros de cebolla Ensalada Camarones
Ceviche Arepas Fruta Patacones Bebida
Pan Arroz de coco Crema de pescado Langostinos Otro





Del total encuestado se observa que tan solo el 12% no consume alimentos 
condimentados. En lo que respecta a las 88 personas que sí lo hacen se 
evidencia que 51 de ellas prefieren consumir un bajo nivel de condimentos en 
los productos, 27 de ellas presenta preferencia por un grado medio y 
únicamente 10 aseguran consumir alimentos con una alta condimentación. 
 
Al momento de indagar sobre el nivel de condimentación directamente en los 
platos preparados por el Restaurante Wiki se encontró que el 97% de los 
clientes actuales opina que éste es apropiado según su gusto, mientras que 











Acostumbra usted a consumir 















Considera usted que el grado de 
condimentación fue el apropiado 








personas que se mostraron inconformes, dos de ellas argumentaron que su 
opinión se debía a que el grado de condimento en el plato consumido era 
bajo y un cliente afirmó que la condimentación era alta para su gusto. 
 
En lo que respecta al grado de sal preferido en los alimentos por las 
diferentes personas que participaron en la encuesta, se tiene que el 57% de 
éstas consumen un bajo nivel de sal en los platos, mientras que el 35% de la 
muestra prefiere un nivel medio de la misma y únicamente el 8% que 
corresponde a un total de 8 personas, adicionan a sus comidas una cantidad 
alta de sal. 
 
El nivel de sal en los platos consumidos por el cliente externo de Wiki, fue 







Con qué nivel de sal acostumbra 











Considera usted que el nivel de sal 









encuestados que manifestaron inconformidad en este tema de la siguiente 
manera: el 50% de las personas inconformes mencionó que el nivel de sal 
era bajo, entre las cuales se encontraban 3 personas que acostumbran a 
adicionar un nivel alto de sal y una que consume un nivel medio, mientras 
que el otro 50% que corresponde a otras 4 personas expresó que el nivel de 
sal estaba alto para su gusto pues acostumbran a consumir alimentos con un 
nivel mínimo. 
 
En cuanto a la imagen percibida por el cliente externo sobre la empresa, se 
evidencia que el 79% considera que ésta es buena, el 17% la señala como 




























La presentación del personal es calificada como excelente o buena en un 
97%, existiendo un 3% de la muestra que manifiesta que el cliente interno del 
Restaurante Wiki cuenta con una presentación regular. 
 
Un 64% de los clientes actuales de Wiki aseguraron que la atención brindada 
a ellos fue buena, mientras que el 29% considera que ésta es excelente y el 
7% la califica como regular. 
 
La gran mayoría de encuestados cuentan con una buena opinión acerca del 
tiempo de entrega de los platos preparados por Wiki, siendo el 90% quien 




























grupo de personas la mayor parte calificó dicho tiempo como bueno. Los 
clientes que presentaron algún tipo de inconformidad debido a demoras 
suman el 10% del total encuestado. 
 
Más de la mitad de clientes encuestados señalaron que los elementos 
suministrados eran apropiados con un 61% de participación sobre el tamaño 
de muestra; así mismo se evidencia que el 20% de clientes consideran que 
las servilletas y cubiertos proporcionados por Wiki son excelentes y el 19% 
restante califica como malo o regular este aspecto, en gran medida debido a 































Un 69% de las personas califican como buena la presentación del plato 
consumido; mientras que el 25% considera que es excelente y el 6% la 
percibe como regular. 
 
Es evidente que la mayoría de personas a las cuales se les realizó la 
encuesta se encuentra conforme con el tamaño de porciones manejadas por 
Wiki, pues el 94% de los clientes opina que las porciones y tamaños 
manejados son buenos o excelentes, existiendo únicamente un 6% de las 






























El sabor de los platos preparados es considerado en su mayoría como 
bueno, con un 62% de clientes encuestados que así lo afirman y un 37% de 
los mismos que lo califican como excelente. No obstante se puede observar 
que una de las cien personas que respondieron a la encuesta opina que el 
sabor del producto era malo, argumentando que el arroz marinero consumido 
se encontraba con sabor a manteca.  
 
La temperatura con la cual le es entregado el producto a cada cliente, es 
calificada por un 99% de los encuestados como excelente o buena, mientras 
que únicamente un cliente aseguró que ésta era regular. 
 
Se puede observar que los resultados hallados a partir de la pregunta que 




























coherencia con la opinión de los clientes sobre si el nivel de ésta era o no 
apropiado, encontrándose que en total, el 97% de encuestados la calificaron 
de manera positiva, siendo el 94% buena y el 3% excelente; mientras que el 
3% restante de personas la perciben como regular. 
 
Igualmente se observa coherencia en cuanto a la pregunta sobre el nivel de 
sal en el producto adquirido por los clientes y la calificación del mismo, 
encontrándose que el 92% de las personas lo califican de forma positiva, 
siendo 91 de las 100 personas quienes opinan que es bueno y 1 que 
considera que es excelente; mientras que un 8% de los encuestados 






























Los clientes actuales del Restaurante Wiki opinan de acuerdo a su 
experiencia que los alimentos presentes en el plato adquirido se encontraban 
frescos, con un 99% de la muestra que califican este factor como excelente o 
bueno, mientras un 1% considera que la frescura de los mismos era regular. 
 
Los acompañantes proporcionados por el Restaurante Wiki son considerados 
como buenos por un 59% de las personas encuestadas, excelentes por un 
24%,  regulares por un 16% de los clientes interrogados y el 1% restante 





















Cuáles de los siguientes atributos le 
cambiaría usted al producto? 
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 24 de los clientes encuestados manifestaron que cambiarían los 
acompañantes del plato calificando como malo el sabor y aspecto del 
patacón principalmente. 
 De las personas encuestadas, 4 dijeron que cambiarían la 
presentación del plato y 6 dijeron que cambiarían su tamaño pues 
desearían poder aumentarlo. 
 2 de las personas encuestadas piensan que el restaurante debería 
cambiar la temperatura de sus productos al momento de hacer la 
entrega de los mismos.  
 5 personas manifiestan que el nivel de sal debe ser modificado, 
mientras que sólo una afirma que es importante cambiar el nivel de 
condimentación 
 Únicamente un cliente opina que el sabor en general del plato debe 
ser cambiado. 
 
¿Qué otros atributos le gustaría encontrar en la carta? 
 
 Entre los atributos adicionales que los clientes quisieran encontrar en 
el portafolio de productos de Wiki se encuentra una mayor variedad de 
salsas (Ajo, BBQ, Rosada, tártara, chimichurri, entre otras), variedad 
de ensaladas y acompañantes como lumpias o pan de ajo y productos 
adicionales como lo son el robalo, la jaiba, parrillada marinera, salmón, 





 Las sugerencias de los clientes del Restaurante Wiki fueron las 
siguientes: 
o Proporcionar mayor cantidad de salsa al cliente para sus 
productos. 
o Cambiar la presentación de la bebida acompañante del combo 
de truchas. 
o Ofrecer el caldo de pescado a los clientes con cada uno de los 
platos. 
o Sacar más promociones en los diferentes productos ofrecidos 
por el restaurante. 
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o Acompañar los platos con arroz de coco o por lo menos 
ofrecerlo de manera adicional. 
o Llevar los productos directamente a la mesa del cliente. 
o Mejorar la atención al cliente, mostrar más amabilidad con el 
mismo. 
o No picar tanto los frutos de mar que contiene la cazuela de 
mariscos. 
o Dar varias opciones de ensalada y agregar más vinagreta a 
ésta. 
o Brindar limón a los clientes que lo deseen pues algunos 
prefieren acompañar la comida de mar con éste para darle un 
poco más de sabor. 
o Prestarle mayor atención a la temperatura del producto, en 
varias ocasiones el arroz es servido frío. 
o Brindar más servilletas a sus clientes, pues es su mayoría 1 no 
es suficiente al momento de consumir los alimentos. 
o Cambiar los cubiertos desechables, ya que no son bien 
presentados ni cómodos al momento de consumir los 
productos. 
o Algunos de los clientes opinan que el sabor de la limonada de 
coco, naranjada de coco y maracuyá de coco no son 
apropiados pues estás no contienen el sabor característico del 
coco. 
 
8.1.2.1.3. CONCLUSIONES ENCUESTA CLIENTE EXTERNO 
 
 Se evidencia a través de la encuesta realizada que cerca de la mitad 
de los consumidores que adquieren los diferentes productos 
ofrecidos por el Restaurante Wiki corresponden a clientes que 
previamente habían asistido al establecimiento, representando cierto 
grado de fidelización, sin embargo es fundamental tener en cuenta 
que la mitad restante de clientes constituye una oportunidad latente 
que basada en la calidad de los productos y servicios prestados 
permita que dichos consumidores tomen la decisión de regresar en 
una próxima ocasión. 
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 Se observa que casi la totalidad de personas encuestadas 
encuentran que el precio de los platos es coherente tanto con el 
servicio como con los productos incluidos en los mismos. 
 Gran parte de la población encuestada acude de manera constante 
al Centro Comercial Ciudad Victoria con intención de compra en el 
tema de los alimentos, lo cual señala un mercado objetivo 
considerablemente numeroso. 
 En cuanto a las preferencias de las personas que consumen 
alimentos en el restaurante en estudio se encuentra que a pesar de 
preferir productos acompañados por condimentos y sal en su 
mayoría, en ambos casos se evidencia que los niveles de los mismos 
son generalmente bajos o medios. 
 A partir del análisis de los resultados obtenidos en las encuestas, se 
observa que de manera general es buena la calificación otorgada por 
parte de los clientes en temas como el grado de sal, nivel de 
condimentación, presentación del plato, tamaño de porciones, sabor 
y frescura de los alimentos que se manejan. No obstante, se debe 
prestar especial atención a lo que se refiere a los elementos 
suministrados, pues en este caso se evidencia cierto grado de 
insatisfacción alrededor del número de servilletas que se 
proporcionan directamente al cliente al momento de hacer entrega 
del pedido; asimismo la calificación de la calidad de los 
acompañantes señala una posible falencia en el tema, ya que un 
porcentaje considerable de clientes encuestados señaló 
insatisfacción en cuanto a éstos. 
 Los factores relacionados con el servicio prestado por el restaurante 
como lo son la atención, tiempo de entrega, presentación del 
personal e imagen de la empresa, a grandes rasgos son 
considerados como apropiados por más de la mitad de clientes, sin 
embargo se debe mencionar que en la mayoría de estos aspectos la 
calificación no se inclina a la excelencia sino más bien a cierta 
conformidad por parte de los consumidores; es por este motivo que 
resulta importante buscar un valor agregado que logre destacar 
realmente el restaurante, como sería eventualmente ofrecer una 
entrada al momento de registrar el pedido de los clientes, lo cual 
representa una estrategia acorde a las preferencias del consumidor 
detectadas mediante el presente instrumento. 
 Es así como resulta esencial que la empresa cuente con un cuidado 
especial no sólo directamente en los frutos de mar sino también en la 
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calidad de los productos que a pesar de no ser especialidad del 
restaurante forman parte de los platos ofrecidos, asegurándose de 
que las temperaturas y niveles de sal y aceite sean los apropiados 
para el mercado objetivo. 
 Entre las principales sugerencias de los clientes se encuentran el 
mejoramiento de los acompañantes y de los elementos suministrados 
ya que las servilletas no son suficientes y los cubiertos desechables 
no son bien vistos. 
 Los clientes se muestran insatisfechos en su mayoría con la 
limonada, naranjada y maracuyá de coco ofrecida por el restaurante 
ya que las mismas no cuentan con mucho sabor a coco. 
 Varios de los clientes coinciden en que la preparación de los 
acompañantes de los platos debe ser mejorada, el patacón 
generalmente es grasoso y blando y la ensalada no cuenta con 
suficiente vinagreta. 
 La implementación de variedad de salsas en el restaurante es 
fundamental para algunos de los clientes de Wiki, pues no todos 
cuentan con los mismos gustos. 
 La mayoría de los clientes del Restaurante Wiki asisten con una 
frecuencia semanal a consumir alimentos en el centro comercial. 
 El Restaurante Wiki puede ser confundido con el antiguo 
establecimiento allí ubicado “Barú”. 
 El producto ha tenido una buena aceptación por parte del cliente ya 
que cuenta con un buen sabor y precio apropiado.  
 97 
 
8.1.2.2. INTELIGENCIA Y OBSERVACIÓN CLIENTE EXTERNO 
Tabla 4. Ficha Técnica Inteligencia y observación cliente externo 
Ficha Técnica 
Descripción: Inteligencia y Observación Cliente Externo 
Observadores: María Camila Galarza 
Yessica Franklin 
Fechas de 
observación: 22 de junio, 23 de junio, 4 de julio, 5 de julio 
Lugar Mall de Comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria 
Pereira 
Objetivo General Detectar comportamientos, tendencias y preferencia de 
clientes actuales y potenciales. 
Objetivos específicos 
1. Identificar debilidades actuales que presenta la 
empresa a nivel de atención al cliente. 
2. Conocer la aceptación y percepción de los productos 
ofrecidos por Wiki. 
3. Detectar preferencias alimentarias en los clientes 
potenciales. 
4. Conocer aspectos generales de las características 
del cliente potencial del Restaurante Wiki 
 
 
8.1.2.2.1. HALLAZGOS OBSERVACIÓN E INTELIGENCIA 
CLIENTE EXTERNO 
 
 En los días entre semana se evidencia una mayor recurrencia de 
grupos de personas con edades similares, más que familias. 
 Un porcentaje considerable de clientes del Restaurante Wiki adquiere 
el almuerzo ejecutivo que allí se ofrece. 
 Por lo general entre las 12 y la 1 de la tarde los clientes se ubican en 
la zona cercana al Restaurante Delight, puesto que la mayoría 
adquiere su almuerzo en dicho establecimiento; sin embargo a partir 
de la 1 de la tarde los consumidores comienzan a repartirse de 
manera uniforme en la plazoleta de comidas. 
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 Mediante el análisis a algunos de los clientes que adquieren los 
productos del Restaurante Wiki se encuentra que gran parte de ellos 
deja los patacones que acompañan los platos. 
 Es evidente que un número considerable de personas que ingresan 
al mall de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria se dirige 
directamente al restaurante en el cual realizan su compra sin 
necesidad de analizar otras cartas, esto sucede especialmente con 
los clientes de Delight. 
 En especial los días sábados y domingos se observa que muchos de 
los clientes asisten al centro comercial en familia para almorzar o 
cenar allí, encontrándose en la mayoría de los casos platos de 
mínimo dos restaurantes en cada mesa. 
 Los clientes que tienen una preferencia por el Restaurante Mar de 
Oriente son generalmente grupos familiares de edad adulta y su 
recurrencia es más alta el día domingo. 
 En las horas posteriores al almuerzo, se evidencia que algunas de 
las personas que permanecen aún en el mall, se dedican a entablar 
conversaciones o tomar cerveza. 
 Puede notarse que bebidas como la limonada de coco, maracuyá de 
coco y naranjada de coco son opciones que comúnmente eligen los 
clientes de Wiki para acompañar sus platos. 
 
 




 El perfil de los clientes potenciales del Restaurante Wiki se divide 
entre quienes asisten los fines de semana, los cuales son por lo 
general familias y quienes acuden al centro comercial entre los días 
lunes y viernes pues es allí cuando se observan grupos 
conformados por compañeros de trabajo. 
 Es necesario analizar la percepción que tiene el cliente externo del 
restaurante en estudio acerca de los acompañantes, para así 
descartar alguna falencia en este tema que pueda estar causando 
que éstos no estén siendo consumidos en ciertas ocasiones. 
 Las personas que asisten al mall de comidas del Centro Comercial 
Ciudad Victoria, en su mayoría llegan con una intención de compra 
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definida, razón por la cual ingresan de manera directa hacia el 
establecimiento en el que realizan su compra. 
 Se observa una variación recurrente en la presentación de los 
platos, ya que en algunas ocasiones son incluidos algunos 
acompañantes como valores agregados; sin embargo se presenta 
una intermitencia en el uso de los mismos, lo cual puede repercutir 






8.2. CONCLUSIONES  
 
 
 El comportamiento del cliente externo es un aspecto esencial para las 
organizaciones que buscan disminuir la incertidumbre en torno a las 
razones y la frecuencia con la que su mercado objetivo realiza las 
compras, este aspecto se basa en una serie de acciones que inician 
bien sea con el descubrimiento de un nuevo producto en el mercado o 
con la detección de una necesidad específica y que no termina 
simplemente en la decisión y realización de la compra sino que abarca 
también en la experiencia que el consumidor vive durante y de manera 
posterior a la misma, lo cual define la eventual fidelización del cliente. 
 La generación de las necesidades en el consumidor y la decisión de 
compra se encuentran condicionadas e influenciadas por diferentes 
factores relacionados con la cultura, el rol tanto a nivel familiar como 
social, la etapa del ciclo de vida que atraviesa la persona, su situación 
profesional, la personalidad y aspectos psicológicos como la 
motivación. 
 En lo que respecta a la percepción que tiene el mercado potencial del 
Restaurante Wiki acerca de los mariscos está relacionada con un 
relativo alto nivel económico debido a que se considera en muchos 
casos que el precio de los platos preparados con base a frutos de mar 
es elevado; mientras que en lo que se refiere al tema de la comida 
rápida se tiene que la mayoría de personas que representan una 
oportunidad de cliente para Wiki consideran que ésta no es saludable. 
 Los clientes potenciales del restaurante en estudio presentan un 
mayor consumo de frutos de mar en edades adultas, es decir superior 
a los 25 años. 
 El producto con mayor consumo dentro del mercado potencial del 
Restaurante Wiki es el ceviche, el cual debido a su estructura y 
preparación corresponde a comida rápida preparada con frutos de 
mar. 
 Los clientes potenciales de Wiki, es decir aquellas personas que 
frecuentan el Centro Comercial Ciudad Victoria y más específicamente 
quienes visitan el mall de comidas del mismo presentan una mayor 
preferencia por el consumo de camarones y langostinos. 
 De manera más específica se encuentra que los clientes actuales del 
restaurante Wiki hacía un 50% corresponden a clientes nuevos a partir 
de lo cual resulta esencial que la empresa base sus procesos de 
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producción y servucción en la calidad y estandarización de forma tal 
que incite a estos a regresar en una próxima ocasión y así propender 
por la fidelización del consumidor. 
 La percepción de los clientes sobre los precios manejados por el 
Restaurante Wiki para los diferentes platos es positiva, ya que casi la 
totalidad de encuestados considera que éste es coherente tanto con el 
servicio como con los ingredientes utilizados en la preparación de los 
mismos. 
 El mercado del Restaurante Wiki es relativamente numeroso; puesto 
que se observa mediante las encuestas al cliente externo que gran 
parte de esta población asiste al mall de comidas del Centro 
Comercial Ciudad Victoria de manera frecuente. 
 Se encuentra un bajo nivel de consumo en las cantidades de sal y 
condimentación de los clientes actuales del restaurante Wiki, lo cual 
sugiere una necesidad de control y rigurosidad en los niveles de los 
mismos utilizados en la preparación de los platos. 
 A pesar de que la calificación de los clientes sobre gran parte de los 
atributos tanto de los productos como del servicio prestado es bueno; 
es necesario prestar atención en lo que respecta a los elementos 
suministrados y a los acompañantes; puesto que se evidencia cierto 
grado de insatisfacción alrededor de éstos. 
 Específicamente en la calificación del servicio prestado por parte del 
cliente interno del restaurante Wiki se encuentra que a pesar de ser 
calificado de manera positiva en la mayoría de casos, ésta se inclina a 
una conformidad debido al valor del plato más que a la excelencia en 
dicho proceso; lo cual indica la importancia de dar un valor agregado a 
la atención del cliente. 
 Es esencial dar igual importancia tanto a los frutos de mar como a la 
preparación y calidad de los ingredientes que de manera directa o 
indirecta forman parte de los platos. 
 Se evidencia cierto grado de insatisfacción en el tema de las bebidas 
preparadas por el Restaurante Wiki debido a la falta de 
estandarización en los ingredientes que causan variación en la misma. 
 En general los productos preparados por el restaurante en estudio 
cuentan con una buena aceptación por parte del cliente externo; esto 
se debe a su sabor y precio considerado como apropiado. No obstante 
es importante la implementación de variedad en las salsas, ya que 
esto representa un aspecto fundamental para algunos consumidores. 
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 Se observa una notable diferencia entre el perfil de los clientes que 
frecuentan el mall de comidas en los días laborales y entre quienes 
acuden allí durante los fines de semana, pues estos últimos son por lo 
general núcleos familiares que incluyen adultos mayores y niños. 
 Las personas que asisten al mall de comidas del Centro Comercial 
Ciudad Victoria, en su mayoría llegan con una intención de compra 
definida, razón por la cual ingresan de manera directa hacia el 




9. PROPUESTA DE MÉTODOS DE TRABAJO EN EL PROCESO 
PRODUCTIVO QUE CUMPLAN CON LA ESTANDARIZACIÓN Y 
HOMOGENEIDAD DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO (DESDE LA 
SERVUCCIÓN) QUE OFRECE EL RESTAURANTE WIKI, 
UBICADO EN EL CENTRO COMERCIAL CIUDAD VICTORIA DE 
PEREIRA. 
 
Un tema fundamental para la presente investigación de mercados es la 
consideración de aspectos relacionados con los procesos tanto de 
producción como de servucción que tienen lugar en el Restaurante Wiki pues 
éstos representan la base de la razón social de la empresa. De esta manera 
a partir del análisis de los mismos será posible identificar las actividades o 
tareas que puedan requerir mejoras en cuanto a estandarización, de forma 
que disminuya la variabilidad en la preparación, presentación de los platos y 




9.1. FUENTES DE INFORMACIÓN  
 
Se hace necesario recurrir a diferentes fuentes de información para poder 
cumplir los objetivos planteados en la investigación de mercados del 
Restaurante Wiki, ya que por medio de éstas será posible la recopilación de 
información requerida para ser analizada. 
 
9.1.1. FUENTES DE INFORMACIÓN SECUNDARIA 
 
Con el fin de obtener un conocimiento más específico en lo que respecta al 
tema de los diferentes métodos de trabajo es importante hacer uso de 
artículos y estudios realizados al respecto. 
 
 
FUENTES DE INFORMACIÓN: 
 
 Herramientas virtuales 
 
 
NECESIDAD DE INFORMACIÓN:  
 






9.1.1.1. MÉTODOS DE ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS 
PRODUCTIVOS 
Tabla 5. Ficha Técnica Trabajo estandarización en Métodos Productivos 
Ficha Técnica 






30 de julio de 2013 
 
 ANEXO: ESTANDARIZACIÓN 
En el contexto de los métodos de trabajo productivos se encuentra una 
herramienta importante dentro del tema de la manufactura esbelta, la cual se 
denomina trabajo estandarizado; la implantación de dicha herramienta 
abarca tanto los procesos productivos como de servucción brindando como 
beneficios la mejora del rendimiento, la reducción en la variabilidad de las 
actividades desarrolladas en la organización y la eliminación de 
determinados desperdicios. Es así como la instauración de los estándares 
propende por el ofrecimiento de los medios a través de los cuales se hace 
posible bien sea la producción de un bien o la prestación de un servicio de 
una misma manera por parte de todo el personal, facilitando así la 
previsibilidad de las actividades desarrolladas en el proceso y por ende el 
control de las mismas. 
La estandarización debe ser coherente y apropiada de acuerdo al tamaño de 
la empresa, por lo tanto no resulta adecuada la instauración de manuales y 
estándares demasiados complejos para pequeñas organizaciones, 
igualmente al tratarse de empresas de esta naturaleza es necesario que 
dichos estándares sean flexibles para adecuarse a futuras 
reestructuraciones. Asimismo resulta importante tener en cuenta que la 
estandarización abarca diferentes aspectos como lo son las condiciones de 




Existen ciertas recomendaciones en cuanto a la estandarización, teniendo en 
cuenta que se debe incluir la opinión del personal a cargo del proceso en 
estudio con el fin de detectar actividades innecesarias y determinar en 
conjunto la mejor secuencia en términos lógicos para llevar a cabo las tareas 
involucradas, posteriormente se debe crear el registro pertinente haciendo 
uso de herramientas como diagramas, fotografías, planos de la planta, 
descripción del proceso, entre otras; de igual forma debe comunicarse a los 
trabajadores involucrados el método a desarrollar y capacitarlos en el tema 
para implementar formalmente el estándar, debe realizarse también un 
control que permita evaluar la pertinencia y eficacia de la estandarización 
para determinar si se requiere revisar y replantear; como fase final debe 
documentarse debidamente el método elegido para desarrollar el proceso de 
producción y/o servucción de manera tal que sea comprensible y muestre de 
manera clara y concisa los pasos a seguir que proporcionen como resultado 
la homogeneidad en el bien o servicio. 
Es importante analizar los objetivos que se planean cumplir mediante la 
estandarización, al igual que criterios o indicadores que permitirán cuantificar 
el desempeño relacionado con el proceso y definir claramente las 
restricciones, actividades o conductas que interfieren en el cumplimiento de 
dicho objetivo para posteriormente definir los lineamientos estratégicos que 
se espera deben regir al personal encargado del proceso en estudio. 
Igualmente se deben especificar los registros que deben ser llenados durante 
el cumplimiento de las tareas involucradas y la descripción de las 
herramientas y/o formatos que se deben manejar dentro del proceso 
estandarizado, en algunos casos es importante incluir ayudas visuales como 
los diagramas a manera de apoyo en la documentación. 
Entre las principales ventajas de la implementación de estándares en los 
diferentes procesos que tienen lugar en la organización está la minimización 
de la variabilidad, la búsqueda de mejoras en el desempeño y rendimiento, el 
suministro de una base que hace posible la evaluación y el diagnóstico, la 
prevención en la recurrencia de errores mediante diferentes medios y 
herramientas, entre otras. En lo que respecta a las dificultades en el proceso 
de estandarización se encuentra la posible deficiencia del estándar al no 
involucrar al personal relacionado con las actividades en cuestión o no tener 
en cuenta factores reales; también se tiene la falta de capacitación, pues 
resulta primordial entrenar y capacitar a aquellas personas que estarán en 
contacto con las actividades involucradas en el nuevo método documentando 
la fecha, la persona a cargo y los resultados obtenidos a partir de la 
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capacitación y apoyándose en una evaluación teórica y práctica que permita 
medir el nivel de comprensión del estándar a implementar; otra dificultad se 
basa en la falta de seguimiento mediante verificaciones que permitan 
identificar el grado de cumplimiento de los estándares; como último obstáculo 
frente a esta herramienta de la manufactura esbelta se encuentra la 
negligencia o resistencia del personal frente a lo cual se debe seguir un 
conducto regular que incluye inicialmente el llamado de atención de manera 
verbal y la búsqueda de las causas que ocasionan la situación, seguido por 
el levantamiento de un acta administrativa y en el caso de que el colaborador 
haga caso omiso debe sancionarse según el reglamento. 
De esta manera se evidencia la importancia de la búsqueda del 
mejoramiento de los procesos productivos y de servucción mediante el uso 
de una estandarización eficiente que abarque la realidad de la organización y 
la experiencia del cliente interno de manera que se determine el mejor 
camino para alcanzar la homogeneidad tanto en la producción como en la 
prestación del servicio. 
 
9.1.2. FUENTES DE INFORMACIÓN PRIMARIA 
 
Con el propósito de reunir información que brinde un marco para la 
generación de propuestas a nivel productivo y de servucción es 
indispensable la construcción de información primaria que surja a través de la 
observación del cliente interno y de cómo éste desempeña sus labores 
dando como resultado el proceso de producción que para el caso del 
Restaurante Wiki se refiere específicamente a la preparación de diferentes 




 Inteligencia/ Observación a cliente interno 





NECESIDAD DE INFORMACIÓN 
 
 Proceso productivo del Restaurante Wiki. 
 Procesos de servucción del Restaurante Wiki 
 
 
9.1.2.1. PROCESO PRODUCTIVO Y DE SERVUCCIÓN DEL 
RESTAURANTE WIKI 




Observación Proceso Productivo y de Servucción 
Restaurante Wiki 
Observadores: 




18 de julio de 2013 12:00 p.m. - 2:00 p.m. 
Lugar Restaurante Wiki 
Observación Realizada 
a 
Cliente Interno Restaurante Wiki (José Miguel 
Bastidas, Sandra Helena Ramírez, Lorena Londoño) 
Objetivo General 
Conocer de forma detallada la manera en que el 
cliente interno desarrolla sus funciones durante el 
proceso productivo y de servucción en el restaurante 
Wiki. 
Objetivos específicos 
1. Conocer detalladamente los procesos de 
preparación de los platos al igual que de prestación 
de servicio por parte del Restaurante 
2. Detectar fases del proceso de producción y 
servucción susceptibles a mejoras a nivel de 
estandarización y homogeneidad. 
3. Detectar posibles limitantes e inconvenientes 






9.1.2.1.1. HALLAZGOS PROCESO PRODUCTIVO Y DE 
SERVUCCIÓN RESTAURANTE WIKI 
 
Durante la grabación de los procesos productivos y de servucción que tienen 
lugar en el Restaurante Wiki con el fin de suministrar platos de calidad y 
servicios apropiados para el cliente externo, se evidencian los siguientes 
aspectos: 
 Lorena Londoño se encarga de porcionar los mariscos durante su 
tiempo libre. 
 La crema de camarones no se encuentra incluida en la nueva carta 
pero si dentro de los productos ofrecidos por el restaurante. 
 El Restaurante Wiki no siempre cuenta con el capital disponible para 
devolver a sus clientes luego del pago por el producto. 
 Se presentan inconvenientes o faltantes en inventario en lo que 
respecta a materias primas de las bebidas debido a que existen 
problemas de comunicación interna. 
 El personal de servicio al cliente no siempre ofrece las bebidas 
acompañantes de los platos preparados. 
 Existen problemas de comunicación sobre las especificaciones en los 
pedidos, lo cual conduce a errores en el servicio. 
 Los ingredientes no relacionados con los frutos de mar no se 
encuentran debidamente medidos para cada uno de los platos, motivo 
que lleva a que la persona encargada de la preparación adicione la 
cantidad que esta considera apropiada. 
 Algunos de los miembros del personal de Wiki presentan dificultades 
al momento de tener acceso a los diferentes implementos y a su 
respectiva ubicación. 
 Una de las trabajadoras del restaurante manifiesta que su aparición en 
las grabaciones se debe a que es de carácter obligatorio, pues ella 
había manifestado previamente su desacuerdo con el tema. 
 Se evidencia actualmente un problema de comunicación entre algunos 
de los clientes internos del Restaurante Wiki, lo cual dificulta el 
ambiente de trabajo al igual que el proceso de producción. 
Es importante señalar que el día en el que se recopiló la presente 
información el cliente interno del Restaurante Wiki modificó los roles de 
cada miembro del mismo. 
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9.1.2.1.2. CONCLUSIONES PROCESO PRODUCTIVO Y DE 
SERVUCCIÓN RESTAURANTE WIKI 
 
 Se observa que a pesar de existir una constante preocupación por 
porcionar los mariscos que se utilizan en la preparación de los 
diferentes platos del Restaurante Wiki, no se percibe una rigurosidad 
similar en el aspecto de la organización de la cocina al iniciar labores. 
 Es evidente que no existe una delimitación clara de las actividades 
con las cuales el cliente interno debe colaborar al resto del personal, 
llevando a que cada trabajador repita partes del proceso que su 
compañero realiza pocos minutos antes, de manera innecesaria. 
 No existe una estandarización total que incluya las actividades a 
realizar y su secuencia para elementos como los acompañantes, 
observándose que en algunas ocasiones estos se ubican en un 
escurridor con servilletas para retirar el exceso de grasa minutos antes 
de servir finalmente el plato, mientras que en otros casos se pasa 
directamente del recipiente del freidor donde se ha dejado reposar al 
respectivo plato. 
 En ciertas ocasiones se presentan errores en la comunicación en lo 
que respecta a las especificaciones del pedido (acompañantes, tipo de 
bebida) llevando al personal a confusiones de las que el cliente logra 
enterarse. 
 No todo el personal del Restaurante Wiki se encuentra debidamente 
capacitado en lo que se refiere al manejo del datafono lo que genera 
cierto tipo de demoras en la atención al cliente. 
 El restaurante requiere una estandarización que abarque no 
solamente los frutos de mar sino también el resto de ingredientes 
como lo es la condimentación y la sal. 
 Se evidencian inconvenientes por parte de ciertos de los trabajadores 
del restaurante al momento de encontrar elementos como cucharas 
para cumplir con sus actividades. 
 El personal de Wiki no cuenta de manera permanente con efectivo 
disponible como cambio para el pago proporcionado por los clientes. 
 En el Restaurante Wiki no todos sus clientes internos se encargan de 
preguntar al consumidor que tipo de bebida prefiere para acompañar 
el plato adquirido. 
 La relación interpersonal entre algunos de los trabajadores del 
restaurante parece ser la causa de fallas en la comunicación, aspecto 
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que se refleja en inconvenientes en producción y/o servucción y en 
bajos niveles de inventarios que no son reportados oportunamente. 
 El personal interno del restaurante Wiki al no tener tareas específicas 
cuentan con bastante tiempo ocioso. 
 El cliente interno no posee de manera permanente la disposición para 
atender al cliente externo, lo que se ve reflejado cuando en ocasiones 
éste llega y el personal no se preocupa por ofrecer sus productos. 
 
9.1.2.2. PROCESO PRODUCTIVO Y DE SERVUCCIÓN DEL 
RESTAURANTE WIKI 




Observación Proceso Productivo y de Servucción 
Restaurante Wiki 
Observadores: 




17 de agosto de 2013 12:00 p.m. - 1:30 p.m. 
Lugar Restaurante Wiki 
Observación Realizada 
a 
Cliente Interno Restaurante Wiki (José Miguel 
Bastidas, Sandra Yorleniz Jordán, Lutiller Jordán) 
Objetivo General 
Conocer de forma detallada la manera en que el 
cliente interno desarrolla sus funciones durante el 
proceso productivo y de servucción en el restaurante 
Wiki. 
Objetivos específicos 
1. Conocer detalladamente los procesos de 
preparación de los platos al igual que de prestación 
de servicio por parte del Restaurante 
2. Detectar fases del proceso de producción y 
servucción susceptibles a mejoras a nivel de 
estandarización y homogeneidad. 
3. Detectar posibles limitantes e inconvenientes 






9.1.2.2.1. RESULTADOS OBTENIDOS 
 
PORTAFOLIO DE SERVICIOS WIKI 
 
De manera general, en el Restaurante Wiki se manejan servicios a nivel de 
alimentación los cuales se clasifican en pedidos para consumir en el mall 
de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria y en pedidos para 
llevar al hogar, los productos que se manejan actualmente se nombran a 
continuación: 
 
1. Clasificación del personal 
Personal de contacto /atención directa al cliente: En el Restaurante Wiki 
se cuenta con una persona encargada la mayor parte del tiempo del trato y la 
atención a los clientes potenciales del negocio, dicha persona es la que 
cuenta con funciones relacionadas con la caja, abarcando tareas como la 
solución de dudas acerca de los diferentes platos manejados, el registro del 
pedido, manejo de dinero y apoyo a los demás colaboradores de ser posible. 
Personal de apoyo: El personal de apoyo en el caso del proceso de 
servucción del restaurante en estudio abarca tanto la cocinera como las 
auxiliares de cocina quienes de manera continua realizan funciones que son 
la base de la actividad de Wiki 
Personal de enlace: Para el caso del proceso de servucción del Restaurante 
Wiki se encuentra que el personal de enlace corresponde a la persona que 
cumple las funciones de cajero y atención directa al cliente ya que es él/ella 







PROMESA BÁSICA ARROZ MARINERO: 
 
 Tiempo de entrega del plato: El restaurante Wiki se encuentra 
comprometido con la entrega de Arroz Marinero en un tiempo no 
superior a los 15 minutos. 
 Posibilidad de adecuar los acompañantes según preferencia del 
Cliente: El restaurante Wiki se esfuerza constantemente en satisfacer 
al cliente dando así la posibilidad de modificar los acompañantes que 
se tienen estipulados para ciertos platos dado el caso de que el 
consumidor presente preferencia por otra combinación. 
 Calidad: El Restaurante Wiki asegura productos frescos en cada una 
de las entregas de pedido al Cliente Externo. 
 Seguridad Alimentaria: La empresa se encuentra comprometida con 
el aseguramiento de una buena cadena de frío para garantizar de esta 
manera el excelente estado y la conservación tanto de los frutos de 
mar como demás ingredientes utilizados en la preparación de los 
platos. 
 Contenido de frutos de mar: El Restaurante Wiki garantiza el 
contenido de 250 a 300 gramos de productos marineros 
independientes a la base. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente (amigo del propietario del restaurante) se acerca al 
mostrador. 
2. Comunica su pedido al cajero. 
3. Espera durante unos minutos a que su pedido se encuentre listo. 
4. Se acerca nuevamente al mostrador a reclamar su pedido. 





DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS 
BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. El cajero recibe y atiende al cliente, escuchando el producto 
demandado por éste. 
2. Anuncia al cliente interno del restaurante el pedido realizado. 
3. La Cocinera se dirige al congelador para tomar una porción de frutos 
de mar y los ubica cerca a la parrilla. 
4. La auxiliar de cocina toma de la nevera la porción de camarones 
correspondiente, ubicándola junto a la parrilla. 
5. La Cocinera toma un sartén, enciende el fuego y esparce mantequilla 
allí. 
6.  Enseguida añade al sartén cierta cantidad de base marinera. 
7. Busca una cuchara con la cual sirve los diferentes condimentos y los 
añade al sartén. 
8.  La Cocinera guarda nuevamente los recipientes en la nevera. 
9.  Toma leche de coco y sirviéndola en un vaso luego la deposita en el 
sartén. 
10.  La auxiliar de cocina ubica los patacones en la canastilla y luego baja 
ésta para freírlos. 
11.  La Cocinera revuelve la mezcla. 
12.  Toma mariscos para agregarlos a la mezcla que se encuentra en el 
sartén. 
13.  Procede a revolver. 
14. La auxiliar de cocina supervisa los patacones que se encuentran en el 
aceite. 
15.  La Cocinera toma la crema de leche y añade una cantidad al sartén. 
16. Guarda nuevamente la crema de leche. 
17.  Agrega sal a la mezcla del sartén. 
18.  Revuelve el contenido del sartén. 
19. La auxiliar de cocina retira la canastilla que contiene los patacones del 
aceite. 
20.  La persona encargada de la caja busca un plato, una bandeja y los 
ubica en el mesón. 
21. La Cocinera revuelve los ingredientes que se encuentran en el sartén. 
22. La auxiliar ubica los patacones en el escurridor. 




24.  La Cocinera añade sal a la mezcla. 
25. Pasa a agregar la porción de camarones al sartén. 
26.  Toma cuatro cucharadas de arroz previamente preparado de una olla 
y las añade al sartén. 
27.  Revuelve el contenido del sartén. 
28.  Guarda de nuevo la leche de coco en la nevera. 
29.  Revuelve nuevamente el arroz del sartén. 
30.  Luego, añade dos cucharadas más de arroz a la mezcla. 
31.  Procede a tomar un recipiente de tamaño considerable de la mesa 
ubicada en la parte posterior. 
32.  Sirve el arroz del sartén en dicho recipiente, utilizándolo como molde. 
33. Se dirige al mesón para servir el arroz en el respectivo plato. 
34. Limpia el lugar. 
35.  El cajero toma los patacones del escurridor. 
36. Enseguida ubica los patacones en el plato de arroz marinero. 





DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ARROZ MARINERO 
 
ESCENARIO    DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
 (LO QUE EL CLIENTE VE)     (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
















El cliente es atendido por 
parte del cajero 
El cliente se acerca al 
mostrador 
El cliente comunica su 
pedido al cajero 
El cliente espera mientras 
su pedido está listo para 
su consumo 
Ubica los patacones 
en el plato de arroz 
marinero 
El cajero toma los 
patacones del 
escurridor 
Se limpia el 
lugar  
 
La cocinera se dirige al 
mesón para servir el arroz 
en el respectivo plato 
La cocinera sirve el arroz del 
sartén en dicho recipiente, 
utilizándolo como molde 
Toma un recipiente de tamaño 
considerable de la mesa 
ubicada en la parte posterior. 
Añade dos cucharadas más 
de arroz a la mezcla 
Revuelve 
nuevamente el 
arroz del sartén 
Guarda de nuevo 
la leche de coco 




Toma cuatro cucharadas de 
arroz previamente preparado 
de una olla y las añade al 
sartén. 
La persona a cargo de la caja se 
ubica en el mostrador para recibir a 
los clientes 
El cajero indaga sobre el 
plato deseado por el cliente 
El cajero registra el 
pedido e indica el 
valor al cliente 
El cajero anuncia al 
cliente interno el 
pedido realizado 
El cliente paga su pedido y 
recibe su turno 
El cajero entrega la factura 
al cliente externo 
El cajero genera el recibo y 
anota el número de turno 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ARROZ MARINERO 
 
ESCENARIO    DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 




Pasa a agregar la 
porción de 
camarones al sartén 
La Cocinera 
añade sal a 
la mezcla 
Retira el exceso de grasa 
de los patacones con la 
ayuda de una servilleta 
La auxiliar ubica 
los patacones en 
el escurridor 
La Cocinera revuelve 
los ingredientes que 
se encuentran en el 
sartén 
El cajero busca un 
plato, una bandeja 
y los ubica en el 
mesón 
La auxiliar de cocina 
retira la canastilla que 
contiene los 




Agrega sal a 




crema de leche 
 
La Cocinera toma la 
crema de leche y 
añade una cantidad 
al sartén 
La auxiliar de cocina 
supervisa los patacones 





Toma mariscos para 
agregarlos a la mezcla que 




La auxiliar de cocina ubica los 
patacones en la canastilla y 
luego baja ésta para freírlos 
Toma leche de coco y 
sirviéndola en un vaso luego 
la deposita en el sartén 
La Cocinera guarda 
nuevamente los 
recipientes en la nevera 
Busca una cuchara con la cual 
sirve los diferentes condimentos 
y los añade al sartén 




La Cocinera toma un 
sartén, enciende el 
fuego y esparce 
mantequilla allí 
La auxiliar de cocina 
toma porción de 
camarones para 
ubicarla junto a la 
parrilla. 
La cocinera toma una 
porción de frutos de 
mar del congelador y 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ARROZ MARINERO 
 
ESCENARIO    DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cliente se acerca 
nuevamente al mostrador a 
reclamar su pedido 
 
El cajero procede a ubicar el 
plato e implementos en el 
mostrador para que el cliente 
lo reciba 




LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
Es importante mencionar que en cuanto a la preparación como tal del 
presente plato no se evidencian inconvenientes significativos, sin embargo se 
observan pequeños detalles que de ser corregidos representarían una 
mejora para el proceso en general 
 
 Uno de estos detalles se observa durante la entrega de un pedido 
anterior a la preparación del arroz marinero,  en esta ocasión el cajero 
recuerda  añadir salsa a la ensalada justo antes de que los 
consumidores se alejen del mostrador con su bandeja, lo cual hace que 
los mismos deban esperar unos segundos mientras su producto está 
completamente listo para llevar. 
 
 Al igual que en el caso de la preparación de la Trucha Marinera se 
puede visualizar que la persona a cargo de la Cocina debe dirigirse en 
distintas ocasiones con el fin de tomar de la nevera los múltiples 
recipientes con productos requeridos para la salsa marinera, para la 
cual se plantea la ubicación de los ingredientes utilizados en 
preparación de platos en común sobre una bandeja y así brindar un 
mayor orden a la nevera y un acceso más rápido y fácil a los insumos 
que allí se almacenan. 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO ARROZ MARINERO 
Los cambios en el proceso de servucción que se plantean a raíz de los 
hallazgos y limitantes encontrados se encuentran en color AZUL. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente (amigo del propietario del restaurante) se acerca al 
mostrador. 
2. Comunica su pedido al cajero. 
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3. Espera durante unos minutos a que su pedido se encuentre listo. 
4. Se acerca nuevamente al mostrador a reclamar su pedido. 
5. Consume el producto adquirido. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS 
BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. Antes de la apertura del negocio, el cliente interno del Restaurante 
Wiki ordena en la nevera los diferentes productos que allí se 
almacenan de manera que los ingredientes que son utilizados en un 
mismo plato se ubican sobre una misma bandeja para facilitar el 
acceso de los cocineros a ellos. 
2. La Administración del Restaurante publica de manera visual un check 
list de cada uno de los elementos a verificar antes de la entrega del 
pedido al cliente de manera que se garantice la uniformidad en temas 
de acompañantes y utensilios que deben ser entregados. 
3. El cajero recibe y atiende al cliente, escuchando el producto 
demandado por éste. 
4. Anuncia al cliente interno del restaurante el pedido realizado 
5. La Cocinera se dirige al congelador para tomar una porción de frutos 
de mar y los ubica cerca a la parrilla. 
6. La auxiliar de cocina toma de la nevera la porción de camarones 
correspondiente, ubicándola junto a la parrilla. 
7. La Cocinera toma un sartén, enciende el fuego y esparce mantequilla 
allí 
8.  Enseguida añade al sartén cierta cantidad de base marinera. 
9. Toma de la nevera la bandeja que contiene los ingredientes de la 
salsa marinera (condimentos, leche de coco y crema de leche). 
10. Busca una cuchara con la cual sirve los diferentes condimentos y los 
añade al sartén. 
11.  Toma leche de coco y sirviéndola en un vaso luego la deposita en el 
sartén. 
12.  La auxiliar de cocina ubica los patacones en la canastilla y luego baja 
ésta para freírlos. 
13.  La Cocinera revuelve la mezcla. 




15.  Procede a revolver. 
16. La auxiliar de cocina supervisa los patacones que se encuentran en el 
aceite. 
17.  La Cocinera toma la crema de leche y añade una cantidad al sartén. 
18. Guarda nuevamente la bandeja con los recipientes en la nevera. 
19. Agrega sal a la mezcla del sartén. 
20.  Revuelve el contenido del sartén. 
21. La auxiliar de cocina retira la canastilla que contiene los patacones del 
aceite. 
22.  La persona encargada de la caja busca un plato, una bandeja y los 
ubica en el mesón. 
23. La Cocinera revuelve los ingredientes que se encuentran en el sartén. 
24. La auxiliar ubica los patacones en el escurridor. 
25.  Retira el exceso de grasa de los patacones con la ayuda de una 
servilleta. 
26.  La Cocinera añade sal a la mezcla. 
27. Pasa a agregar la porción de camarones al sartén. 
28.  Toma cuatro cucharadas de arroz previamente preparado de una olla 
y las añade al sartén. 
29.  Revuelve el contenido del sartén. 
30. Luego, añade dos cucharadas más de arroz a la mezcla. 
31.  Procede a tomar un recipiente de tamaño considerable de la mesa 
ubicada en la parte posterior. 
32.  Sirve el arroz del sartén en dicho recipiente, utilizándolo como molde. 
33. Se dirige al mesón para servir el arroz en el respectivo plato. 
34. Limpia el lugar. 
35.  El cajero toma los patacones del escurridor. 
36. Enseguida ubica los patacones en el plato de arroz marinero. 
37. El cajero revisa el check list de acompañantes y utensilios publicado 
por la administración verificando que el pedido cuente con todos los 
elementos establecidos. 





DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO ARROZ MARINERO 
 
ESCENARIO    DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 















Espera mientras su 
pedido está listo para 
su consumo 
Los colaboradores 
organizan en la nevera los 
ingredientes usados en 
platos en común, 
agrupándolos sobre una 
misma bandeja 
La administración del Restaurante 
publica mediante un checklist los 
aspectos a verificar cada vez que 
se entrega el producto al cliente 
(utensilios, acompañantes y 
aderezos) 
Ubica los patacones 
en el plato de arroz 
marinero 
El cajero toma 
los patacones 
del escurridor 
Sirve el arroz del sartén 
en dicho recipiente, 
utilizándolo como molde 
Se dirige al mesón 
para servir el arroz en 
el respectivo plato 
Limpia 





Toma un recipiente de tamaño 
considerable de la mesa 
ubicada en la parte posterior. 
Añade dos 
cucharadas más de 
arroz a la mezcla 
Toma cuatro cucharadas de arroz 
previamente preparado de una 
olla y las añade al sartén 
El cliente es atendido por 
parte del cajero 
El cliente se acerca al 
mostrador 
 
El cliente comunica su 
pedido al cajero 
La persona a cargo de la caja se 
ubica en el mostrador para recibir a 
los clientes 
 
El cajero indaga sobre el 
plato deseado por el cliente 
El cajero registra el 
pedido e indica el 
valor al cliente 
El cajero anuncia al 
cliente interno el 
pedido realizado 
El cliente paga su pedido y 
recibe su turno 
El cajero entrega la factura 
al cliente externo 
El cajero genera el recibo y 
anota el número de turno 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO ARROZ MARINERO 
 
ESCENARIO    DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 





















añade sal a 
la mezcla 
Retira el exceso de 
grasa de los patacones 






La Cocinera revuelve 
los ingredientes que 
se encuentran en el 
sartén 
El cajero busca 
un plato, una 
bandeja y los 
ubica en el mesón 
La auxiliar de cocina 
retira la canastilla que 
contiene los 




La Cocinera toma la crema de 
leche y añade una cantidad al 
sartén 
Guarda nuevamente 
la bandeja con los 
recipientes en la 
nevera 
Agrega sal a 
la mezcla del 
sartén 
La auxiliar de cocina 
supervisa los patacones que 




Toma mariscos para 
agregarlos a la mezcla que 
se encuentra en el sartén 
Toma leche de coco y 
sirviéndola en un vaso luego 
la deposita en el sartén 
La auxiliar de cocina ubica los 
patacones en la canastilla y 




Toma de la 
nevera la bandeja 
con los 
ingredientes de la 
salsa marinera  
Busca una cuchara con la 
que sirve los condimentos y 
los añade al sartén 
La Cocinera 
toma un sartén, 
enciende el 







La auxiliar de cocina 
toma porción de 
camarones para 
ubicarla junto a la 
parrilla. 
La cocinera toma una 
porción de frutos de 
mar del congelador y 
los ubica cerca a la 
parrilla 
Procede a ubicar el plato e 
implementos en el mostrador 
para que el cliente lo reciba 
El cajero verifica con ayuda del Check 
list que el pedido cuente con todos los 
acompañantes y utensilios requeridos 
El cliente se acerca 
nuevamente al mostrador 
a reclamar su pedido 




PROMESA BÁSICA MOJARRA FRITA 
 Tiempo de Preparación: El Restaurante de Comida de Mar se 
encuentra comprometido con la entrega del pedido relacionado con la 
Mojarra Frita en un tiempo menor o igual a los 10 minutos. 
 Cumplimiento con los Requerimientos del Cliente a nivel de la 
preparación: El Cliente Interno del Restaurante Wiki garantiza el 
cumplimiento de las necesidades y preferencias del consumidor en 
términos de crocancia de la Mojarra frita. 
 Tamaño de Porciones: El Restaurante garantiza un apropiado 
tamaño de porciones ofreciendo para el plato de Mojarra Frita entre 
400 y 450 gramos y contando con el compromiso de mejorar a futuro 
para permanecer en los 450 g. 
 Calidad del Producto: El Restaurante Wiki garantiza la frescura de 
cada uno de sus productos para deleitar al Cliente Externo con platos 
de excelente calidad. 
 Seguridad Alimentaria: La empresa asegura el adecuado manejo de 
la cadena de frío para cada uno de sus materias primas, garantizando 
de esta forma el buen estado de las mismas. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador. 
2. Observa los avisos que contienen información de los diferentes platos 
manejados por el restaurante. 
3. El cliente realiza su pedido, informándole al cajero las características 
del mismo. 
4. Hace el pago por el respectivo plato demandado. 
5. Recibe la devuelta del dinero que entregó al cajero. 
6. Recibe la factura de compra en la cual se incluye el número de turno 
que le corresponde para reclamar su pedido. 
7. Se retira del mostrador. 
8. Espera mientras su plato es preparado. 
9. Al detectar el cambio de turno que le indica que su pedido se 
encuentra listo se dirige al mostrador. 
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10. Enseña el recibo al cajero. 
11. Toma la bandeja donde se encuentra su plato. 
12. Se retira. 
13. Consume el producto. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. La persona a cargo de la caja y atención al cliente recibe y atiende a la 
persona que se acerca al mostrador. 
2. Espera a que el cliente haga la elección sobre el producto que desea 
consumir. 
3. Registra el pedido del cliente. 
4. Informa el precio del plato solicitado por éste. 
5. La auxiliar de cocina organiza el fuego de la freidora. 
6. El cajero recibe el pago por el producto demandado. 
7. Entrega la devuelta respectiva al cliente. 
8. Toma la factura de la caja registradora. 
9. Anuncia al cliente interno del restaurante sobre el pedido. 
10. Observa el turno vigente. 
11. El cajero anota el número del turno que le corresponde al cliente. 
12. La auxiliar de cocina toma una mojarra del congelador. 
13. La persona a cargo de la caja entrega la factura al cliente. 
14. La asistente de cocina realiza ciertos cortes a la mojarra. 
15. El cajero procede a ponerse guantes para manipular los alimentos. 
16. La auxiliar de cocina adoba la mojarra. 
17. Posteriormente ubica la mojarra en la canastilla de la freidora. 
18. La Cocinera lava algunos platos y recipientes. 
19. El cajero toma una bandeja. 
20. Pasa a limpiarla. 
21. Procede a tomar un plato. 
22. El cajero toma lechuga crespa y la ubica en el plato. 
23. Pasa a servir salsa en un recipiente que ubica en la bandeja. 
24. La Cocinera limpia la parrilla con una espátula. 
25. El cajero toma un limón y lo ubica en el plato. 
26. La Cocinera limpia la espátula. 
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27. La Auxiliar de cocina limpia el lavaplatos. 
28. Luego, el cajero toma un recipiente con lechuga común y la sirve. 
29. Reubica el recipiente de la lechuga. 
30. El cajero toma un recipiente que contiene tomate, pepino y zanahoria. 
31. Sirve tomate, pepino y zanahoria en el plato. 
32. Añade vinagreta a la ensalada. 
33. Toma los cubiertos y los ubica en la bandeja. 
34. La auxiliar de cocina toma patacones y los ubica en la freidora. 
35. El cajero toma servilletas y sal y los ubica en la bandeja. 
36. La Cocinera revisa la mojarra que se encuentra en aceite. 
37. El cajero revisa la mojarra. 
38. El cajero recibe platos sucios de un cliente anterior. 
39.  Ubica dichos platos en el mesón principal. 
40. La auxiliar de cocina sube la canastilla que contiene los patacones en 
la freidora. 
41. Organiza el fuego de la freidora. 
42. Pasa a revisar la mojarra que aún se encuentra en el aceite. 
43. Sumerge nuevamente la mojarra en el aceite. 
44. Luego, sube la canastilla de la mojarra nuevamente. 
45. Retira la canastilla de la mojarra y la ubica en la parrilla. 
46. El cajero sirve mojarra en el plato respectivo. 
47. La auxiliar de cocina pasa los patacones al escurridor. 
48. Posteriormente, retira el exceso de grasa de los patacones con ayuda 
de una servilleta. 
49. El cajero seca nuevamente el patacón con ayuda de otra servilleta. 
50. Ubica el patacón en el plato. 
51. Toma la bandeja. 
52. Ubica la bandeja en el mostrador. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN MOJARRA FRITA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 















El cliente observa el 
portafolio de 
productos 
El cajero espera a que el 
cliente elija el producto  
 
El cliente realiza su 
pedido 
 
El cajero recibe y 
atiende al cliente 
El cliente se acerca al 
mostrador 
El cajero toma el 
pedido y lo registra 
 
El cajero totaliza el 
valor del pedido 
del cliente 
 
El cajero informa al 
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El cliente recibe la 
devuelta del dinero 
suministrado 
El cajero entrega la 
devuelta al cliente 
 
El cliente entrega el 
dinero de su pedido al 
cajero 
El cliente recibe la 
factura que incluye el 
número de turno que le 
corresponde 
Observa el turno 
vigente 
El cajero anota el 
turno del cliente 
en la factura de 
compra 
El cajero entrega 
la factura con el 
turno respectivo al 
cliente 
El cajero anuncia al 
cliente interno del 
restaurante sobre el 
pedido 
 
La auxiliar de cocina organiza 
el fuego de la freidora 
 
El cajero recibe el pago 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN MOJARRA FRITA 
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El cliente se retira del 
mostrador 
 
El cliente espera 
mientras su pedido se 
encuentra listo 




El cajero ubica el 
patacón en el plato 
El cajero seca nuevamente el patacón 
con ayuda de otra servilleta 
Retira el exceso de grasa 
de los patacones con 
ayuda de una servilleta 
La auxiliar de cocina 
pasa los patacones 
al escurridor 
El cajero sirve 
mojarra en el plato 
respectivo 
Retira la canastilla de la 
mojarra y la ubica en la 
parrilla 
Sube la canastilla 
de la mojarra 
nuevamente 
Sumerge nuevamente la 
mojarra en el aceite 
 
Pasa a revisar la mojarra 
que aún se encuentra en el 
aceite 
Organiza el 
fuego de la 
freidora 
La auxiliar de cocina sube 
la canastilla que contiene 
los patacones en la freidora 
Ubica dichos 
platos en el 
mesón principal 
El cajero recibe 
platos sucios de un 
cliente anterior 





CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN MOJARRA FRITA 
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La Cocinera revisa la 
mojarra que se 
encuentra en aceite 
El cajero toma 
servilletas y sal y los 
ubica en la bandeja 
La auxiliar de cocina 
toma patacones y los 
ubica en la freidora 
Toma los cubiertos 
y los ubica en la 
bandeja 
Añade vinagreta a 
la ensalada 
 
Sirve tomate, pepino 
y zanahoria en el 
plato 
El cajero toma un recipiente 
que contiene tomate, pepino y 
zanahoria 
Reubica el 
recipiente de la 
lechuga 
El cajero toma un 
recipiente con lechuga 
común y la sirve 
La Auxiliar de 
cocina limpia el 
lavaplatos 
La Cocinera limpia 
la espátula 
 
El cajero toma un limón 
y lo ubica en el plato 
 
Pasa a servir salsa en 
un recipiente que ubica 
en la bandeja 
La Cocinera limpia la 
parrilla con una 
espátula 
Toma lechuga 
crespa y  la ubica 
en el plato 
El cajero procede a 





El cajero toma 
una bandeja 
 
La Cocinera lava 
algunos platos y 
recipientes 
Ubica la mojarra 
en la canastilla de 
la freidora 
La auxiliar de 
cocina adoba 
la mojarra 
El cajero procede a 
ponerse guantes para 
manipular los alimentos 
La asistente de cocina 
realiza ciertos cortes a 
la mojarra 
La auxiliar de cocina 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN MOJARRA FRITA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 








El cajero oprime el botón de 
cambio de turno 
Al detectar el cambio de turno 
que le corresponde se dirige al 
mostrador 
Consume el producto 
 
Enseña el recibo al cajero 
Toma la bandeja donde se 
encuentra su plato y se retira 
El cajero revisa la factura para 
la entrega del producto 
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LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
 Tiempos ociosos debido a falta de organización en lo que respecta a 
la división de funciones entre el personal, contándose con ocasiones 
en la que dos o más clientes internos de Wiki supervisan un mismo 
alimento. 
 
 Se evidencia al momento de analizar el proceso productivo 
correspondiente a la preparación del presente plato, falta de indagar al 
cliente externo al momento de registrar el pedido sobre la bebida que 
éste desea para acompañar la comida. 
 
 Se observan igualmente partes del proceso productivo que podrían 
estar listas con anterioridad para así al momento de la preparación 
contar con dicho tiempo para apoyar otras funciones que resultan más 
dispendiosas como lo es el porcionar los mariscos para el día 
siguiente. 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO MOJARRA FRITA 
Los cambios propuestos en el proceso de servucción se representan 
mediante el color AZUL. Cabe resaltar que cierta parte de las propuestas 
están orientadas a definir claramente las funciones de cada colaborador de 
manera que no se presenten situaciones en las que dos mismos clientes 
internos redunden con actividades frente a un mismo alimento o fase del 
proceso. 
 ( LO QUE EL CLIENTE VE) 
1. El cliente se acerca al mostrador. 
2. Observa los avisos que contienen información de los diferentes platos 
manejados por el restaurante. 
3. El cliente realiza su pedido, informándole al cajero las características 
del mismo. 
4. Hace el pago por el respectivo plato demandado. 
5. Recibe la devuelta del dinero que entregó al cajero. 
6. Recibe la factura de compra en la cual se incluye el número de turno 
que le corresponde para reclamar su pedido. 
7. Se retira del mostrador. 
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8. Espera mientras su plato es preparado. 
9. Al detectar el cambio de turno que le indica que su pedido se 
encuentra listo se dirige al mostrador. 
10. Enseña el recibo al cajero. 
11. Toma la bandeja donde se encuentra su plato. 
12. Se retira. 
13. Consume el producto. 
(LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
1. El cajero sirve de manera anticipada salsa en los recipientes que se 
incluyen con los platos según una estimación de lo que se vende 
diariamente al inicio de su jornada y en su tiempo ocioso. 
2. La persona a cargo de la caja y atención al cliente recibe y atiende a la 
persona que se acerca al mostrador. 
3. Espera a que el cliente haga la elección sobre el producto que desea 
consumir. 
4. Pregunta al consumidor con que refresco desea acompañar su pedido. 
5. Registra el pedido del cliente. 
6. Informa el precio del plato solicitado por éste. 
7. La auxiliar de cocina organiza el fuego de la freidora. 
8. El cajero recibe el pago por el producto demandado. 
9. Entrega la devuelta respectiva al cliente. 
10. Toma la factura de la caja registradora. 
11. Anuncia al cliente interno del restaurante sobre el pedido. 
12. Observa el turno vigente. 
13. El cajero anota el número del turno que le corresponde al cliente. 
14. La auxiliar de cocina toma una mojarra del congelador. 
15. La persona a cargo de la caja entrega la factura al cliente. 
16. La asistente de cocina realiza ciertos cortes a la mojarra. 
17. El cajero procede a ponerse guantes para manipular los alimentos. 
18. La auxiliar de cocina adoba la mojarra. 
19. Posteriormente ubica la mojarra en la canastilla de la freidora. 
20. La cocinera supervisa la mojarra. 
21. La asistente de cocina pasa a lavar algunos platos y recipientes. 
22. El cajero toma una bandeja. 
23. Pasa a limpiarla. 
24. Procede a tomar un plato. 
25. El cajero toma lechuga crespa y la ubica en el plato. 
26. La auxiliar de concina limpia la parrilla con una espátula. 
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27. El cajero toma un limón y lo ubica en el plato. 
28. La asistente limpia la espátula. 
29. Pasa a limpiar el lavaplatos. 
30. Luego, el cajero toma un recipiente con lechuga común y la sirve. 
31. Reubica el recipiente de la lechuga. 
32. El cajero toma un recipiente que contiene tomate, pepino y zanahoria. 
33. Sirve tomate, pepino y zanahoria en el plato. 
34. Añade vinagreta a la ensalada. 
35. Toma los cubiertos y la salsa y los ubica en la bandeja. 
36. La cocinera toma patacones y luego de sumergirlos en agua con sal 
(para efectos de consistencia más crocante) los ubica en la freidora. 
37. El cajero toma servilletas y sal y los ubica en la bandeja. 
38. La Cocinera revisa la mojarra que se encuentra en aceite. 
39. El cajero recibe platos sucios de un cliente anterior. 
40.  Ubica dichos platos en el mesón principal. 
41. La cocinera sube la canastilla que contiene los patacones en la 
freidora. 
42. Organiza el fuego de la freidora. 
43. Pasa a revisar la mojarra que aún se encuentra en el aceite. 
44. Sumerge nuevamente la mojarra en el aceite. 
45. Luego, sube la canastilla de la mojarra nuevamente. 
46. Retira la canastilla de la mojarra y la ubica en la parrilla. 
47. El cajero sirve mojarra en el plato respectivo. 
48. La auxiliar de cocina pasa los patacones al escurridor. 
49. Posteriormente, retira el exceso de grasa de los patacones con ayuda 
de una servilleta. 
50. El cajero ubica el patacón en el plato. 
51. La cocinera se encarga de la presentación del plato. 
52. El cajero toma la bandeja. 
53. Ubica la bandeja en el mostrador. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN MOJARRA FRITA PROPUESTO 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 















El cliente observa el 
portafolio de 
productos 
El cajero espera a que el 
cliente elija el producto  
 
El cliente realiza su 
pedido 
 
El cajero recibe y 
atiende al cliente 
 
El cliente se acerca al 
mostrador 
 
El cajero toma el 
pedido y lo registra 
 
El cajero totaliza el 
valor del pedido 
del cliente 
 
El cajero informa al 
cliente sobre el valor 
del pedido 
 
El cajero sirve de manera anticipada salsa en 
diferentes recipientes según estimación de 
ventas diarias 
El cajero pregunta al 
consumidor con que bebida 
desea acompañar el pedido 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN MOJARRA FRITA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 

















El cliente recibe la 
devuelta del dinero 
suministrado 
El cajero entrega la 
devuelta al cliente 
 
El cliente entrega el 
dinero de su pedido al 
cajero 
El cliente recibe la 
factura que incluye el 
número de turno que le 
corresponde 
Observa el turno 
vigente 
El cajero anota el 
turno del cliente 
en la factura de 
compra 
El cajero entrega 
la factura con el 
turno respectivo al 
cliente 
El cajero anuncia al 
cliente interno del 
restaurante sobre el 
pedido 
 
La auxiliar de cocina organiza 
el fuego de la freidora 
 
El cajero recibe el pago 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO MOJARRA FRITA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 

















El cliente se retira del 
mostrador 
 
El cliente espera 
mientras su pedido se 
encuentra listo 




El cajero ubica el 
patacón en el plato 
El cajero seca nuevamente el patacón 
con ayuda de otra servilleta 
Retira el exceso de grasa 
de los patacones con 
ayuda de una servilleta 
La auxiliar de cocina 
pasa los patacones 
al escurridor 
El cajero sirve 
mojarra en el plato 
respectivo 
Retira la canastilla de la 
mojarra y la ubica en la 
parrilla 
Sube la canastilla 
de la mojarra 
nuevamente 
Sumerge nuevamente la 
mojarra en el aceite 
 
Pasa a revisar la mojarra 
que aún se encuentra en el 
aceite 
Organiza el 
fuego de la 
freidora 
La cocinera sube la 
canastilla que contiene los 
patacones en la freidora 
Ubica dichos 
platos en el 
mesón principal 
El cajero recibe 
platos sucios de un 
cliente anterior 
La Cocinera revisa la 
mojarra que se 
encuentra en aceite 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO MOJARRA FRITA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 

















El cajero toma 
servilletas y sal y los 
ubica en la bandeja 
Toma los cubiertos 
y los ubica en la 
bandeja 
Añade vinagreta a 
la ensalada 
 
Sirve tomate, pepino 
y zanahoria en el 
plato 
El cajero toma un recipiente 
que contiene tomate, pepino y 
zanahoria 
Reubica el 
recipiente de la 
lechuga 
El cajero toma un 
recipiente con lechuga 
común y la sirve 
Pasa a limpiar el 
lavaplatos 
 
La asistente limpia 
la espátula 
 
El cajero toma un limón 
y lo ubica en el plato 
 
La auxiliar de cocina 
limpia la parrilla con 
una espátula 
Toma lechuga crespa y  
la ubica en el plato 
El cajero procede a 





El cajero toma 
una bandeja 
 
La asistente de 
cocina lava algunos 
platos y recipientes 
Ubica la mojarra 
en la canastilla de 
la freidora 
La auxiliar de 
cocina adoba 
la mojarra 
El cajero procede a 
ponerse guantes para 
manipular los alimentos 
La asistente de cocina 
realiza ciertos cortes a 
la mojarra 
La auxiliar de cocina 
toma una mojarra del 
congelador 
Luego de unos 
segundos ubica los 
patacones en la freidora 
La cocinera toma  los 
patacones y los sumerge 






CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO MOJARRA FRITA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















El cajero oprime el botón de 
cambio de turno 
Al detectar el cambio de turno 
que le corresponde se dirige al 
mostrador 
Consume el producto 
 
Enseña el recibo al cajero 
Toma la bandeja donde se 
encuentra su plato y se retira 
El cajero revisa la factura para 
la entrega del producto 
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OBSERVACIONES DE PROCESO DE SERVUCCIÓN PROPUESTO 
 
 Mediante la presente propuesta para el caso de la preparación de la 
Mojarra Frita se busca distribuir las funciones relacionadas con el 
proceso de manera equitativa y clara, al mismo tiempo que asignar a 
cada cliente interno una fase de la preparación específica y única de 
manera que no se presenten situaciones en las que dos o más 
colaboradores deban supervisar un mismo alimento. Es así como se 
observa que el cajero es el encargado de atender al cliente, brindarle 
un acompañamiento durante la elección del producto, preparar la 
ensalada y utensilios necesarios; mientras que la auxiliar de cocina es 
quien toma, prepara, ubica los productos en la freidora y asea la 
cocina y finalmente es la cocinera quien se encarga del resto del 
proceso (supervisión de alimentos, preparación de acompañantes 
haciendo énfasis en esta última parte para garantizar una alta calidad 
en los mismos y decoración del plato propendiendo así por una 
homogeneidad en el tema de la presentación de los productos 
ofrecidos por el restaurante ) 
 Es importante contar con una atención al cliente a través de la cual la 
persona en la caja se asegure de ofrecerle todo el acompañamiento 
necesario por parte del cliente durante la elección del pedido y no 
pasar por alto el tema de indagar la bebida requerida por el 
consumidor para acompañar su pedido. 
 En el caso de la salsa, es importante analizar la posibilidad de 
distribuir de manera anticipada la misma en los recipientes en los 
cuales se hace entrega al cliente ya que esta fase del proceso no 
representa una necesidad de realizarse al momento de la preparación 
del plato y permitiría que el cajero se enfocara en mayor medida en la 







PROMESA BÁSICA TRUCHA MARINERA 
 Tiempo de entrega del plato: El restaurante Wiki se encuentra 
comprometido con la entrega de la Trucha Marinera en un tiempo igual 
o menor a los 15 minutos. 
 Posibilidad de adecuar los acompañantes según preferencia del 
Cliente: El restaurante Wiki se esfuerza constantemente en satisfacer 
al cliente dando así la posibilidad de modificar los acompañantes que 
se tienen estipulados para ciertos platos dado el caso de que el 
consumidor presente preferencia por otra combinación. 
 Búsqueda de Mejora en la Presentación: El propietario y Cliente 
Interno del Restaurante se esfuerzan constantemente en encontrar 
maneras de mejorar la presentación y emplatado de los productos que 
ofrecen para adecuar los mismos a las exigencias del mercado 
contando así con disposición al cambio. 
 Calidad: El Restaurante Wiki asegura productos frescos en cada una 
de las entregas de pedido al Cliente Externo. 
 Seguridad Alimentaria: La empresa se encuentra comprometida con 
el aseguramiento de una buena cadena de frío para garantizar de esta 
manera el excelente estado y la conservación tanto de los frutos de 
mar como demás ingredientes utilizados en la preparación de los 
platos. 
 Contenido de frutos de mar: El Restaurante Wiki garantiza el 
contenido de 250 a 300 gramos de productos marineros 
independientes a la base (trucha). 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
1. Llega el cliente (en este caso el propietario de Wiki) al mostrador. 
2. Realiza su pedido. 
3. Espera que su pedido sea preparado. 
4. Responde a la pregunta del colaborador encargado de la caja sobre el 
tipo de bebida deseada para acompañar el plato solicitado. 
5. Recibe su plato. 
6. Recibe los cubiertos. 
7. Consume el producto adquirido. 
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TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. La persona a cargo de la caja atiende al propietario del Restaurante 
Wiki quien acude con el fin de solicitar uno de los platos. 
2. Anuncia el pedido solicitado por el dueño del negocio. 
3. La auxiliar de cocina se encarga de tomar la trucha del congelador. 
4. Posteriormente adoba la trucha y la pasa a la Cocinera. 
5. La Cocinera recibe la trucha y la lleva a la parrilla. 
6. La Cocinera principal busca frutos de mar en el congelador y los ubica 
junto a la parrilla. 
7. La auxiliar de cocina ubica en el congelador mariscos que se 
encontraban previamente porcionados. 
8. La asistente de cocina toma y ubica los camarones junto a la parrilla. 
9. La Cocinera se encarga de buscar un sartén y ubicarlo en el fogón el 
cual ella misma enciende. 
10. La Cocinera toma mantequilla de la nevera. 
11.  Acto seguido busca una cuchara debajo del fogón. 
12.  Finalmente decide buscar la cuchara en la cocina trasera donde la 
encuentra. 
13.  La auxiliar de cocina continua con labores relacionadas con las 
porciones de frutos de mar que eventualmente se pueden requerir. 
14. La Cocinera Sirve mantequilla en el sartén. 
15.  Procede a tomar la base marinera. 
16.  Añade base marinera al sartén. 
17. La Cocinera toma de la nevera recipientes con ingredientes y los ubica 
junto a la parrilla. 
18.  Regresa a la nevera por más recipientes y los ubica junto a la parrilla. 
19.  La auxiliar de cocina continua cumpliendo con tareas relacionadas al 
manejo de porciones. 
20. La Cocinera principal busca una cuchara de la parte trasera del local. 
21.  La persona en caja reenvasa salsa en un recipiente vacío. 
22. La Cocinera toma un recipiente con condimento de crema marinera 
del cual extrae cierta cantidad para añadir al sartén con la cuchara. 
23.  De esa misma manera añade el resto de los condimentos al sartén. 
24.  La Cocinera guarda nuevamente los recipientes en la nevera. 
25. Luego, toma leche de coco de la nevera y vierte cierta cantidad en un 
vaso. 
26. La auxiliar de cocina organiza la freidora y el fuego de la misma. 
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27. La Cocinera sirve la leche de coco del vaso en el sartén. 
28. La auxiliar procede a voltear la trucha. 
29.  Acto seguido toma los patacones y los ubica en el freidor. 
30.  La Cocinera revuelve la mezcla del sartén. 
31.  Pasa a buscar aceite para reenvasarlo en otro recipiente. 
32. Ubica nuevamente el aceite en su lugar. 
33. La persona encargada de la cocina toma mariscos y los añade a la 
mezcla del sartén. 
34.  Después pasa a ubicar la bolsa donde se encontraban los mariscos 
en la basura. 
35. La Cocinera se lava las manos. 
36. Posteriormente revuelve la mezcla. 
37. La auxiliar de cocina revisa el estado de los patacones en la freidora. 
38. La Cocinera voltea la cabeza de la trucha. 
39. Se lava las manos nuevamente. 
40. Se dirige a la nevera por crema de leche. 
41. Añade crema de leche a la mezcla del sartén. 
42. Guarda nuevamente la crema de leche. 
43.  Busca y añade sal al sartén. 
44.  Revuelve la mezcla del sartén. 
45. La auxiliar retira la canastilla del freidor que contiene los patacones. 
46.  La persona de contacto toma el plato de la trucha. 
47.  De manera seguida toma una bandeja y la ubica en el mesón central. 
48. La Cocinera guarda las ollas del fogón que no se requieren para la 
preparación del presente plato. 
49. La auxiliar de cocina limpia el mesón de la cocina trasera. 
50.  Procede a indagar al resto del personal sobre el tipo de bebida 
deseada por el cliente (propietario) . 
51.  El cajero pregunta al propietario el tipo de bebida que prefiere para 
acompañar el plato y le indica a todo el personal. 
52.  La Cocinera revuelve la mezcla. 
53. La auxiliar de cocina gira los patacones y los ubica en el escurridor. 
54.  La persona de la caja se prepara para manipular los alimentos por 
medio del uso de guantes. 
55. La auxiliar de cocina retira el exceso de grasa de los patacones con 
servilletas. 
56. Luego, toma los patacones con pinzas y los ubica en el plato 
respectivo. 
57.  El cajero acomoda de manera apropiada los patacones en el plato. 
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58. La Cocinera añade los camarones al sartén. 
59.  Revuelve la mezcla. 
60. La Cocinera toma cierta cantidad de sal y la añade al sartén. 
61.  Procede a extraer los camarones del sartén en un vaso. 
62. El cajero busca en vaso de vidrio en la cocina trasera y sirve allí 
gaseosa. 
63. La Cocinera principal voltea la trucha y finalmente la ubica en el plato 
respectivo. 
64.  Guarda nuevamente la leche de coco en la nevera. 
65.  La chef añade de nuevo los camarones al sartén  y revuelve. 
66. Posteriormente retira el sartén con la mezcla marinera del fogón. 
67. Se traslada para tomar una toalla con la cual se apoya para sujetar el 
sartén caliente. 
68.  La Cocinera vierte la mezcla marinera sobre la trucha. 
69. Ubica nuevamente el sartén en el fogón. 
70. Añade un poco de condimento al plato. 
71.  Regresa al fogón para llevar el sartén utilizado al lavaplatos. 
72. La persona encargada de la caja toma el plato de la trucha. 
73. Luego se encarga de hacer entrega del plato al cliente, que en este 
caso es el propietario de Wiki. 





DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cliente llega al 
mostrador 
El cliente realiza 
su pedido 
 
La persona encargada de 
la caja atiende al cliente 
(propietario Wiki) 
Anuncia el pedido al resto 
del equipo de trabajo 
 
El cliente espera que su 
pedido sea preparado 
La Cocinera guarda las 
ollas del fogón que no 
se están utilizando 
La auxiliar de cocina 
limpia el mesón de la 
cocina trasera 
Enseguida toma una 
bandeja y la ubica 
en el mesón central 
La persona de 
contacto toma el 
plato de la trucha 
La auxiliar retira la 
canastilla del freidor que 










Añade crema de 
leche a la mezcla 
del sartén 
El cajero toma el pedido 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 


















La auxiliar de cocina 
revisa el estado de los 
patacones en la freidora 
La Cocinera voltea la 
cabeza de la trucha 
 
La Cocinera se lava 
las manos 
 
Ubica la bolsa donde se 
encontraban los 
mariscos en la basura 
La Cocinera toma los 
mariscos y los añade a 
la mezcla del sartén 
Busca aceite para 
reenvasarlo en otro 
recipiente 
Ubica nuevamente 
el aceite en su lugar 
 
La Cocinera revuelve 
la mezcla del sartén 
La Cocinera sirve la 
leche de coco del 
vaso en el sartén 
La auxiliar 
procede a voltear 
la trucha 
Toma los patacones y 
los ubica en el freidor 
La Cocinera guarda 
nuevamente los 
recipientes en la 
nevera 
Toma leche de coco de 
la nevera y vierte cierta 
cantidad en un vaso 
La auxiliar de cocina 
organiza la freidora y el 
fuego de la misma 
La persona en caja 
reenvasa salsa en 
un recipiente vacío 
 
La Cocinera toma 
condimento para 
crema marinera y lo 
añade al sartén 




La Cocinera busca 
una cuchara de la 
parte trasera del 
local 
La auxiliar de cocina 
continua realizando 
tareas relacionadas al 
manejo de porciones 
Regresa a la nevera 
por más recipientes 
y los ubica junto a la 
parrilla 
La Cocinera toma de la 
nevera recipientes con 
ingredientes y los ubica 
junto a la parrilla 
Se dirige a la nevera 
por crema de leche 
 





CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cajero informa al personal 
sobre la bebida preferida  
Añade base 
marinera al sartén 
Procede a tomar 
la base marinera 
La Cocinera sirve 
mantequilla en el 
sartén 
La auxiliar de cocina continúa 
con labores relacionadas con 
las porciones de frutos de mar 
Decide buscar la cuchara en la 
cocina trasera donde la 
encuentra 
La Cocinera busca un sartén 
y lo ubica en el fogón el cual 
ella misma enciende. 
Toma 
mantequilla 




Toma y ubica los 
camarones junto a 
la parrilla 
La auxiliar de cocina ubica en el 
congelador mariscos que se 
encontraban previamente porcionados 
La Cocinera principal busca frutos de 
mar en el congelador y los ubica junto 
a la parrilla. 
La Cocinera recibe la 
trucha y la lleva a la 
parrilla 
La auxiliar de cocina se 
encarga de tomar la trucha del 
congelador 
Adoba la trucha 
y la pasa a la 
Cocinera 
El cajero pregunta al cliente el 
tipo de bebida que prefiere  
Indaga al resto del personal 
sobre el tipo de bebida 
deseada por el cliente  
El cliente especifica la bebida 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cliente continúa 
esperando  que su pedido 
sea preparado 
Lleva el sartén 
utilizado al 
lavaplatos 
Añade un poco de 
condimento al plato 
 
Ubica nuevamente 
el sartén en el fogón 
 
La Cocinera vierte la 
mezcla marinera sobre la 
trucha 
Toma una toalla con  la 
cual se apoya para 
sujetar el sartén caliente 
Retira el sartén con 
la mezcla marinera 
del fogón 
Guarda nuevamente 
la leche de coco en la 
nevera 
La Cocinera voltea la 
trucha y finalmente la 
ubica en el plato  
La chef añade de 
nuevo los camarones 
al sartén  y revuelve 
La Cocinera toma 
cierta cantidad de sal 
y la añade al sartén 
Procede a extraer 
los camarones del 
sartén en un vaso 
El cajero busca en vaso de 
vidrio en la cocina trasera 
y sirve allí gaseosa 
Revuelve la mezcla La Cocinera añade 
los camarones al 
sartén 
El cajero acomoda de 
manera apropiada los 
patacones en el plato 
Toma los patacones 
con pinzas y los ubica 
en el plato 
La auxiliar de cocina 
retira la grasa de los 
patacones con servilletas. 
La persona de la 





La auxiliar de cocina gira 
los patacones y los ubica 
en el escurridor 
La persona encargada de la 
caja toma el plato de la trucha  
 
Hace entrega del plato al 
cliente, que en este caso es el 
propietario de Wiki 
Hace entrega de los cubiertos 
al cliente 
El cliente recibe su pedido 
Consume el producto 
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LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
 Se evidencia que los acompañantes, que para el caso de este plato 
son los patacones son puestos en el aceite de manera temprana y 
para el momento en que éstos se encuentran listos el producto 
principal aún se encuentra en preparación lo que conlleva a que 
transcurran algunos minutos durante los cuales el acompañante puede 
perder temperatura y perder un poco su textura y forma crocante 
 
 Puede observarse que para la preparación de la salsa marinera la jefe 
de cocina debe dirigirse en repetidas ocasiones a la nevera para los 
condimentos y demás ingredientes necesarios ya que debido a que la 
cantidad de insumos requeridos para esta fase del proceso es 
considerable no es posible tomar la totalidad de recipientes de una 
sola vez. 
 
 Existen fases del proceso de preparación del plato donde ciertos 
colaboradores presentan problemas al no encontrar implementos 
como cucharas o sartenes de manera rápida y fácil lo cual genera un 
demora en el proceso. 
 
 En dos diferentes ocasiones se observa que los colaboradores deben 
reenvasar producto en el respectivo recipiente durante la preparación 
del plato ya que dicho insumo se acabó en el proceso. 
 
 Al igual que en el caso de otros platos se evidencia en el tema de la 
atención al cliente que en ciertas ocasiones la persona en caja (José 
Miguel Bastidas) no pregunta al momento de tomar el pedido el tipo de 
bebida deseada por el consumidor para acompañar éste. 
 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO 
Los cambios en el proceso de servucción que se plantean a raíz de los 
hallazgos y limitantes encontrados se encuentran en color AZUL. 
Es importante mencionar que para el caso de la preparación de la Trucha 
Marinera la  propuesta no  se enfoca únicamente en el proceso productivo 
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como tal sino en acciones que pueden realizarse de manera estratégica y 
anticipada a la llegada de los clientes al Restaurante. 
De igual manera resulta importante recalcar que la propuesta que respecta a 
los acompañantes del plato de estudio no gira entorno a la preparación de los 
mismos sino al momento en que se añaden estos al aceite retardando un 
poco este momento en la propuesta para así lograr que al hacer entrega del 
pedido al cliente externo se garantice que éstos se encuentren calientes y 
crocantes.  
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO ( LO QUE EL CLIENTE VE) 
1. Llega el cliente (en este caso el propietario de Wiki) al mostrador. 
2. Realiza su pedido. 
3. Espera que su pedido sea preparado. 
4. Responde a la pregunta del colaborador encargado de la caja sobre el 
tipo de bebida deseada para acompañar el plato solicitado. 
5. Recibe su plato. 
6. Recibe los cubiertos. 
7. Consume el producto adquirido. 
 
TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
1. Antes de la apertura del Restaurante el cliente interno del Restaurante 
Wiki organiza en la nevera los insumos con los cuales prepara los 
diferentes productos agrupando sobre una misma bandeja aquellos 
que se utilizan en la preparación de alimentos en común como lo es el 
caso de los condimentos, leche de coco, crema de leche demás 
ingredientes de la salsa marinera, facilitando la ubicación y acceso a 
los mismos. 
2. Posteriormente los colaboradores verifican la existencia y fácil 
disponibilidad de elementos como recipientes con salsas, sal, aceite, 
cucharas y cuchillos en las áreas del Restaurante en que éstos se 
utilizan ubicándolos de manera estratégica y a la vista (Esta revisión 
se corrobora a través de un check list). 
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3. La persona a cargo de la caja atiende al cliente que llega al negocio 
quien acude con el fin de solicitar uno de los platos. (para este caso el 
propietario del restaurante). 
4. Pregunta el tipo de bebida deseada para acompañar el pedido. 
5. Anuncia el pedido solicitado por el dueño del negocio. 
6. La auxiliar de cocina se encarga de tomar la trucha del congelador. 
7. Posteriormente adoba la trucha y la pasa a la Cocinera. 
8. La Cocinera recibe la trucha y la lleva a la parrilla. 
9. La Cocinera principal busca frutos de mar en el congelador y los ubica 
junto a la parrilla. 
10. La auxiliar de cocina ubica en el congelador mariscos que se 
encontraban previamente porcionados. 
11. La asistente de cocina toma y ubica los camarones junto a la parrilla. 
12. La Cocinera se encarga de buscar un sartén y ubicarlo en el fogón el 
cual ella misma enciende. 
13. La Cocinera toma mantequilla de la nevera. 
14. Toma una cuchara y sirve con esta mantequilla en el sartén. 
15.  La auxiliar de cocina continua con labores relacionadas con las 
porciones de frutos de mar que eventualmente se pueden requerir. 
16. La cocinera procede a tomar la base marinera. 
17.  Añade base marinera al sartén. 
18. La Cocinera toma de la nevera una bandeja con los ingredientes de la 
salsa marinera (condimentos, crema de leche y leche de coco). 
19. La Cocinera principal toma otra cuchara. 
20.  Añade los condimentos al sartén. 
21. Luego, toma leche de coco y vierte cierta cantidad en un vaso. 
22. La auxiliar de cocina organiza la freidora y el fuego de la misma. 
23. La Cocinera sirve la leche de coco del vaso en el sartén. 
24. La auxiliar procede a voltear la trucha. 
25.  La Cocinera revuelve la mezcla del sartén. 
26. La persona encargada de la cocina toma mariscos y los añade a la 
mezcla del sartén. 
27.  Después pasa a ubicar la bolsa donde se encontraban los mariscos 
en la basura. 
28. Posteriormente revuelve la mezcla. 
29. La Cocinera voltea la cabeza de la trucha. 
30. Añade crema de leche a la mezcla del sartén. 
31. Busca y añade sal al sartén. 
32.  Revuelve la mezcla del sartén. 
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33. La persona de contacto toma el plato de la trucha. 
34.  De manera seguida toma una bandeja y la ubica en el mesón central. 
35. La Cocinera guarda las ollas del fogón que no se requieren para la 
preparación del presente plato. 
36. La auxiliar de cocina realiza limpieza a las áreas que así lo requieren. 
37. La Cocinera revuelve la mezcla. 
38. La auxiliar de cocina toma los patacones y los ubica en el freidor. 
39.  La persona de la caja se prepara para manipular los alimentos por 
medio del uso de guantes. 
40. La Cocinera añade los camarones al sartén. 
41.  Revuelve la mezcla. 
42. La auxiliar de cocina revisa el estado de los patacones que se 
encuentran en el aceite. 
43. La Cocinera toma cierta cantidad de sal y la añade al sartén. 
44.  Procede a extraer los camarones del sartén en un vaso. 
45. La auxiliar de cocina gira los patacones en el aceite. 
46. El cajero busca en vaso de vidrio en la cocina trasera y sirve allí 
gaseosa. 
47. La Cocinera principal voltea la trucha y finalmente la ubica en el plato 
respectivo. 
48. Guarda la bandeja con los ingredientes de la salsa marinera en la 
nevera 
49. La auxiliar de cocina levanta la canastilla con los patacones y la retira 
del aceite. 
50.  La chef añade de nuevo los camarones al sartén  y revuelve. 
51. Posteriormente retira el sartén con la mezcla marinera del fogón. 
52. La asistente de cocina pasa los patacones al escurridor y les retira la 
grasa con una servilleta. 
53.  La cocinera se traslada para tomar una toalla con la cual se apoya 
para sujetar el sartén caliente. 
54. Vierte la mezcla marinera sobre la trucha. 
55. Ubica nuevamente el sartén en el fogón. 
56. Añade un poco de condimento al plato. 
57.  Regresa al fogón para llevar el sartén utilizado al lavaplatos. 
58. El cajero añade los patacones al plato. 
59. Luego toma el plato de la trucha. 
60. Se encarga de hacer entrega del plato al cliente, que en este caso es 
el propietario de Wiki. 
61.  Acto seguido hace entrega de los cubiertos al cliente. 
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DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















El cliente espera que su 
pedido sea preparado 
Pregunta sobre la bebida 
deseada por el cliente 
 
El cliente interno organiza en la 
nevera los insumos agrupando por 
bandejas aquellos que se utilizan en 
platos en común 
Los colaboradores verifican la 
existencia y fácil acceso a elementos 
como recipientes con salsas, sal, 
aceite, cucharas y cuchillos (Mediante 
Checklist) 
El cajero toma los patacones 
con pinzas y los ubica en el 
plato 
Lleva el sartén 
utilizado al 
lavaplatos 
Añade un poco de 
condimento al plato 
 
Ubica nuevamente 
el sartén en el fogón 
 
Vierte la mezcla 
marinera sobre 
la trucha 
La cocinera toma una toalla 
con  la cual se apoya para 
sujetar el sartén caliente 
La auxiliar ubica los patacones 
en el escurridor y les retira la 
grasa con una servilleta 
Retira el sartén 
con la mezcla 
marinera del fogón 
El cliente llega al 
mostrador 




encargada de la 
caja atiende al 
cliente 
(propietario Wiki) 
Anuncia el pedido al resto 
del equipo de trabajo 
 
El cajero toma el pedido 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















La cocinera añade de 
nuevo los camarones 
al sartén  y revuelve 
Guarda la bandeja con los 
ingredientes de la salsa 
marinera en la nevera 
La auxiliar retira la 
canastilla del freidor que 
contiene los patacones 
La Cocinera voltea 
la trucha y finalmente 
la ubica en el plato  
La Cocinera toma cierta 
cantidad de sal y la 
añade al sartén 
Procede a extraer los 
camarones del sartén 
en un vaso 
El cajero busca en vaso de 
vidrio en la cocina trasera 
y sirve allí gaseosa 
La auxiliar de cocina revisa el 
estado de los patacones en la 
freidora 
La auxiliar de cocina 
gira los patacones 
en el aceite 
Revuelve la 
mezcla 
La Cocinera añade 
los camarones al 
sartén 
La persona de la 





La auxiliar de cocina 
toma los patacones y 
los ubica en el freidor 
La auxiliar de cocina 
realiza limpieza a las 
áreas que así lo requieren 
La Cocinera guarda las 
ollas del fogón que no se 
están utilizando 
Enseguida toma una 
bandeja y la ubica 
en el mesón central 
La persona de 
caja toma el plato 
de la trucha 
Revuelve 
la mezcla  
Busca y 
añade sal al 
sartén 
Añade crema de 




La Cocinera voltea la 
cabeza de la trucha 
 
Ubica la bolsa donde se 
encontraban los 
mariscos en la basura 
Toma los mariscos y los 
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ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















La Cocinera revuelve 
la mezcla del sartén 
La Cocinera sirve la leche de 
coco del vaso en el sartén 
como unidad de medida 
La auxiliar 
procede a voltear 
la trucha 
Toma leche de coco y 
vierte cierta cantidad en 
un vaso 
La auxiliar de cocina 
organiza la freidora y el 




Añade los  ingredientes 
y condimentos de la 
salsa marinera al sartén 
Toma de la nevera una 
bandeja con los ingredientes 
de la salsa marinera 
Añade base 
marinera al sartén 
La cocinera 
procede a tomar 
la base marinera 
La auxiliar de cocina continúa 
con labores relacionadas con 
las porciones de frutos de mar 
Toma una cuchara y 
sirve con ésta 
mantequilla en el sartén 
La Cocinera busca un sartén 
y lo ubica en el fogón el cual 
ella misma enciende. 
Toma mantequilla 
de la nevera 
Toma y ubica los 
camarones junto a 
la parrilla 
La auxiliar de cocina 
ubica en el 
congelador mariscos 
que se encontraban 
previamente 
porcionados 
La Cocinera principal 
busca frutos de mar 
en el congelador y 
los ubica junto a la 
parrilla. 
La Cocinera recibe la 
trucha y la lleva a la 
parrilla 
La auxiliar de cocina se 
encarga de tomar la trucha del 
congelador 
Adoba la trucha 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA MARINERA 
 
ESCENARIO      DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
 (LO QUE EL CLIENTE VE)      (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
 
La persona encargada de la 
caja toma el plato de la trucha  
 
Hace entrega del plato al 
cliente, que en este caso es el 
propietario de Wiki 
Hace entrega de los cubiertos 
al cliente 
El cliente recibe su pedido 




PROMESA BÁSICA ALMUERZO EJECUTIVO 
 Tiempo de preparación: El Restaurante Wiki garantiza la entrega del 
Almuerzo Ejecutivo en un tiempo no mayor a los 10 minutos luego de 
realizado el pedido. 
 Sabor: La empresa al momento de entregar el Almuerzo Ejecutivo 
asegura un plato de excelente sabor que cumpla con los 
requerimientos del consumidor. 
 Precio: El Restaurante se encuentra comprometido con ofrecer un 
Almuerzo Ejecutivo que no solamente cuente con un buen tamaño de 
porciones sino que también presente un precio competitivo en el 
mercado y tentativo para el Cliente Externo. 
 Calidad: Al momento de preparar este plato se está garantizando al 
consumidor la entrega de un producto completamente fresco. 
 Seguridad Alimentaria: El Restaurante maneja de manera rigurosa y 
apropiada la cadena de frío de cada uno de sus productos. 
 
PROCESO PRODUCTIVO Y DE SERVUCCIÓN “ALMUERZO EJECUTIVO” 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Observa la carta. 
3. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
4. Entrega el dinero para cancelar el valor de su pedido. 
5. Recibe la devuelta. 
6. Toma el recibo de pago. 
7. Se retira del mostrador. 
8. Espera mientras su pedido es preparado. 
9. Se acerca al mostrador. 
10. Recoge el producto adquirido. 





TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. Los ingredientes para la ensalada son alistados con anticipación. 
2. La sopa se hace antes de comenzar a vender para evitar demoras en 
el proceso. 
3. El aceite se pone a calentar con anterioridad. 
4. El personal a cargo de la caja atiende al cliente que se acerca a 
realizar su pedido.  
5. Le informa al cliente el valor del producto que desea. 
6. Recibe el dinero. 
7. Busca dinero sencillo para devolver al cliente. 
8. Registra el producto. 
9. Anota el turno correspondiente. 
10. Entrega recibo al cliente. 
11. Avisa al cliente interno sobre el pedido solicitado. 
12. La auxiliar busca los patacones y los pone en la freidora. 
13. La cocinera se dirige al congelador en busca del filete de tilapia. 
14. Pone el filete sobre una bandeja donde lo corta. 
15. Adoba el filete de tilapia. 
16. La auxiliar de cocina hace la limonada. 
17. La cocinera pone el filete en un recipiente con harina. 
18. Revuelve la base para apanar. 
19. Sumerge el filete en recipiente con base para apanar. 
20. Posteriormente le pone al filete harina para apanar. 
21. Pone el filete de tilapia sobre un plato. 
22. Se dirige hasta el lavaplatos con el plato. 
23. Se lava las manos. 
24. Lleva el plato junto a la freidora. 
25. Ubica la canastilla en la freidora. 
26. Pone el filete en la canastilla. 
27. El cajero se pone unos guantes. 
28. Ubica unas bandejas sobre el mesón. 
29. Busca platos planos. 
30. Toma plato para la sopa. 
31. La cocinera limpia el lugar donde adobó el filete. 
32. El cajero toma los diferentes recipientes con ingredientes para la 
ensalada. 
33. Sirve la ensalada. 
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34. La auxiliar retira las canastillas del patacón y del filete de tilapia de la 
freidora. 
35. Sirve la sopa. 
36. Pasa el plato de sopa al cajero. 
37. El cajero ubica el plato de la sopa sobre la bandeja. 
38. Sigue sirviendo la ensalada. 
39. La auxiliar sirve el arroz en un recipiente. 
40. Pone el arroz sobre el plato. 
41. La cocinera organiza el fuego de la freidora. 
42. La cocinera sirve la limonada en un vaso. 
43. El cajero cierra los recipientes con ingredientes de la ensalada y los 
ubica en su lugar. 
44. Pone un poco de vinagreta sobre la ensalada. 
45. Sirve la salsa y la ubica en la bandeja. 
46. La cocinera pone el vaso de limonada en el mesón central. 
47. La auxiliar de cocina retira el filete de tilapia de la freidora y lo pone en 
el escurridor. 
48. Posteriormente seca el filete con algunas servilletas. 
49. El cajero ubica los cubiertos y el sobre de sal en la bandeja. 
50. Toma el limón y lo pone en el plato. 
51. La cocinera retira patacones de la freidora. 
52. La auxiliar pone el filete de tilapia sobre el plato. 
53. El cajero ubica los patacones en el plato y organiza la presentación del 
mismo. 
54. Pone el vaso de limonada sobre la bandeja. 
55. Lleva la bandeja hasta el mostrador. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ALMUERZO EJECUTIVO 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
(LO QUE EL CLIENTE VE)      (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA)  
     















El cliente se acerca al mostrador del 
Restaurante Wiki 
 
El personal a cargo de la caja 
atiende al cliente que se acerca a 
realizar su pedido.  
El cliente observa la carta 
Realiza su pedido El cajero informa al cliente el valor 
del plato deseado 
El cliente entrega el dinero al cajero El cajero recibe el dinero y registra 
el pedido 
Busca dinero para devolver al 
cliente 
 
El cajero anota el turno 
correspondiente, entrega el recibo y 
devuelta 
El cliente recibe devueltas y recibo de 
pago 
El cajero informa al cliente interno el 
plato que deben preparar 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ALMUERZO EJECUTIVO 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















Se retira del mostrador y espera 
mientras su pedido es preparado 
La auxiliar pone 
el filete de tilapia 
sobre el plato 
Toma el limón y 
lo pone en el 
plato 
La cocinera retira los 
patacones de la 
freidora 
El cajero ubica los 
patacones en el plato y 
organiza su presentación 
Pone el vaso de 
limonada sobre 
la bandeja 
La cocinera pone el vaso 
de limonada en el mesón 
central 
La auxiliar de cocina retira el 
filete de tilapia de la freidora y 
lo pone en el escurridor 
Posteriormente 
seca el filete con 
algunas servilletas 
El cajero ubica los 
cubiertos y el sobre 




Añade un poco de 
vinagreta sobre la 
ensalada 
Sirve la salsa y la 
ubica en la 
bandeja 
El cajero cierra los 
recipientes con los 
ingredientes de la ensalada 
La cocinera organiza el 
fuego de la freidora 
 
La auxiliar sirve el arroz en 
un recipiente (molde) 




en un vaso 
Pasa el plato de 
sopa al cajero 
El cajero ubica el plato de 





CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ALMUERZO EJECUTIVO 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 






La auxiliar de cocina 
hace la limonada 
Sirve la 
ensalada 
La auxiliar retira las canastillas 





plato para la 
sopa 
La cocinera limpia el lugar 
donde anteriormente 
adobó el filete 
El cajero toma los diferentes 

















Pone el filete 
en la canastilla 
Pone el filete de 
tilapia sobre un 
plato 
Se dirige hasta el 
lavaplatos 
 





Sumerge el filete en el 
recipiente con la base 
para apanar 
Posteriormente le pone 
al filete harina para 
apanar 
La cocinera pone el filete en un 
recipiente con harina 
La cocinera se dirige al congelador 
para sacar el filete de tilapia 
Pone el filete sobre una 
bandeja y lo corta 
La auxiliar busca los patacones y los 
pone en la freidora 
El cliente recoge el producto 
adquirido 
Se retira del lugar 
El cajero lleva la bandeja hasta 
el mostrador 




LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
Es importante mencionar que en cuanto a la preparación como tal del 
presente plato no se evidencian inconvenientes significativos, sin embargo se 
observan pequeños detalles que de ser corregidos representarían una 
disminución en el tiempo de preparación del plato 
 La porción de corvina no se encuentra debidamente cortada y lista 
para adicionar la condimentación requerida. 
 Los encargados de servir los alimentos no ubican los platos listo en el 
lugar destinado por lo que otra persona debe hacerlo deteniendo de 
esta manera sus actividades. 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO 
Los cambios en el proceso de servucción que se plantean a raíz de los 
hallazgos y limitantes encontrados se encuentran en color AZUL. 
 
PROCESO PRODUCTIVO Y DE SERVUCCIÓN “ALMUERZO EJECUTIVO” 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Observa la carta. 
3. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
4. Entrega el dinero para cancelar el valor de su pedido. 
5. Recibe la devuelta. 
6. Toma el recibo de pago. 
7. Se retira del mostrador. 
8. Espera mientras su pedido es preparado. 
9. Se acerca al mostrador. 
10. Recoge el producto adquirido. 
11. Se marcha. 
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TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. Los ingredientes para la ensalada son alistados con anticipación. 
2. La sopa se hace antes de comenzar a vender para evitar demoras en 
el proceso. 
3. El aceite se pone a calentar con anterioridad. 
4. El personal a cargo de la caja atiende al cliente que se acerca a 
realizar su pedido.  
5. Le informa al cliente el valor del producto que desea. 
6. Recibe el dinero. 
7. Busca dinero sencillo para devolver al cliente. 
8. Registra el producto. 
9. Anota el turno correspondiente. 
10. Entrega recibo al cliente. 
11. Avisa al cliente interno sobre el pedido solicitado. 
12. La auxiliar busca los patacones y los pone en la freidora. 
13. La cocinera se dirige al congelador en busca del filete de tilapia. 
14. Adoba el filete de tilapia sobre una bandeja. 
15. La auxiliar de cocina hace la limonada. 
16. La cocinera pone el filete en un recipiente con harina. 
17. Revuelve la base para apanar. 
18. Sumerge el filete en recipiente con base para apanar. 
19. Posteriormente le pone al filete harina para apanar. 
20. Pone el filete de tilapia sobre un plato. 
21. Se dirige hasta el lavaplatos con el plato. 
22. Se lava las manos. 
23. Lleva el plato junto a la freidora. 
24. Pone el filete en la canastilla. 
25. Ubica la canastilla en la freidora 
26. El cajero se pone unos guantes. 
27. Ubica unas bandejas sobre el mesón. 
28. Busca platos planos. 
29. Toma plato para la sopa. 
30. La cocinera limpia el lugar donde adobó el filete. 
31. El cajero toma los diferentes recipientes con ingredientes para la 
ensalada. 
32. Sirve la ensalada. 
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33. La auxiliar retira las canastillas del patacón y del filete de tilapia de la 
freidora. 
34. Sirve la sopa. 
35. Ubica el plato de la sopa sobre la bandeja. 
36. Sirve el arroz en un recipiente. 
37. Pone el arroz sobre el plato. 
38. La cocinera organiza el fuego de la freidora. 
39. La cocinera sirve la limonada en un vaso. 
40. Pone el vaso de limonada en la bandeja. 
41. El cajero cierra los recipientes con ingredientes de la ensalada y los 
ubica en su lugar. 
42. Pone un poco de vinagreta sobre la ensalada. 
43. Sirve la salsa y la ubica en la bandeja. 
44. La auxiliar de cocina retira el filete de tilapia de la freidora y lo pone en 
el escurridor. 
45. Posteriormente seca el filete con algunas servilletas. 
46. El cajero ubica los cubiertos y el sobre de sal en la bandeja. 
47. Toma el limón y lo pone en el plato. 
48. La cocinera retira patacones de la freidora. 
49. La auxiliar pone el filete de tilapia sobre el plato. 
50. El cajero ubica los patacones en el plato y organiza la presentación del 
mismo. 
51. Lleva la bandeja hasta el mostrador. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO ALMUERZO EJECUTIVO 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
(LO QUE EL CLIENTE VE)      (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
     















El cliente se acerca al mostrador del 
Restaurante Wiki 
 
El personal a cargo de la caja 
atiende al cliente que se acerca a 
realizar su pedido.  
El cliente observa la carta 
Realiza su pedido 
 
El cajero informa al cliente el valor 
del plato deseado 
El cliente entrega el dinero al cajero El cajero recibe el dinero y registra 
el pedido 
Busca dinero para devolver al 
cliente 
 
El cajero anota el turno 
correspondiente , entrega el recibo y 
devuelta 
El cliente recibe devueltas y recibo de 
pago 
El cajero informa al cliente interno el 
plato que deben preparar 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO ALMUERZO EJECUTIVO 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















Se retira del mostrador y espera 
mientras su pedido es preparado 
La auxiliar pone 
el filete de tilapia 
sobre el plato 
Toma el limón y 
lo pone en el 
plato 
La cocinera retira los 
patacones de la 
freidora 
El cajero ubica los patacones en el plato y organiza su 
presentación 
 
La cocinera pone el vaso 
de limonada en el mesón 
central 
La auxiliar de cocina retira el 
filete de tilapia de la freidora y 
lo pone en el escurridor 
Posteriormente 
seca el filete con 
algunas servilletas 
El cajero ubica los 
cubiertos y el sobre 




Añade un poco de 
vinagreta sobre la 
ensalada 
Sirve la salsa y la 
ubica en la 
bandeja 
El cajero cierra los 
recipientes con los 
ingredientes de la ensalada 
La cocinera 
organiza el fuego 
de la freidora 
Sirve el arroz en un 
recipiente (molde) 
Pone el arroz 
sobre el plato 
Sirve la limonada en 
un vaso y lo pone 
en la bandeja 






CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO ALMUERZO EJECUTIVO 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
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Adoba el filete 
 
La auxiliar de cocina 
hace la limonada 
Sirve la 
ensalada 
La auxiliar retira las canastillas 





plato para la 
sopa 
La cocinera limpia el lugar 
donde anteriormente 
adobó el filete 
El cajero toma los diferentes 

















Pone el filete 
en la canastilla 
Pone el filete de 
tilapia sobre un 
plato 
Se dirige hasta el 
lavaplatos 
 





Sumerge el filete en el 
recipiente con la base 
para apanar 
Posteriormente le pone 
al filete harina para 
apanar 
La cocinera pone el filete en un 
recipiente con harina 
La cocinera se dirige al congelador 
para sacar el filete de tilapia 
La auxiliar busca los patacones y los 
pone en la freidora 
El cliente recoge el producto 
adquirido 
Se retira del lugar 
El cajero lleva la bandeja hasta 
el mostrador 




CEVICHE DE CAMARONES 
PROMESA BÁSICA CEVICHE DE CAMARONES 
 
 Tiempo de preparación: El Restaurante de Comida de Mar Wiki se 
compromete día a día en preparar el Ceviche de camarones en un 
tiempo máximo de 7 minutos. 
 Contenido de Frutos de Mar: La empresa garantiza el contenido de 
12 unidades de Camarón 51/60 teniendo como resultado la entrega de 
un plato que contiene 80% camarón y un 20% de salsas, cilantro y 
cebolla. 
 Calidad: El Cliente Interno y propietario del Restaurante se 
encuentran comprometidos en ofrecer materia prima completamente 
fresca. 
 Seguridad Alimentaria: En el Restaurante Wiki se cuenta con un 
compromiso continuo por garantizar el buen manejo de la cadena de 
frío de los mariscos ofrecidos. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
3. Paga la suma de dinero requerida por el plato deseado. 
4. Recibe la devuelta y el recibo de la compra donde se encuentra 
anotado el turno correspondiente para reclamar el pedido. 
5. Se retira del mostrador. 
6. Espera mientras su pedido es preparado. 
7. Antes de percibir el cambio de turno correspondiente al suyo, se dirige 
al mostrador. 
8. Recoge el producto adquirido. 






TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
1. El personal del Restaurante Wiki se encarga de limpiar y organizar la 
cocina al igual que de tener disponible arroz y caldo de pescado. 
2. El colaborador encargado de la caja recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido. 
3. Al recibir el pago por el plato solicitado, el cliente interno de caja 
anuncia al resto del personal encargado de la cocina el pedido y sus 
características. 
4. La auxiliar de cocina toma un recipiente con camarones del 
congelador. 
5. Ubica dicho recipiente en el lavaplatos para añadirle un poco de agua. 
6. La auxiliar de cocina toma una cebolla y la comienza a pelar. 
7. El cajero registra el pedido en caja. 
8. El trabajador a cargo de la caja entrega la devuelta junto al recibo en 
el cual anota el número de turno con el cual se debe reclamar el 
pedido. 
9. La persona en cocina toma otra cebolla y la pela. 
10. Procede a lavar ambas cebollas. 
11. La persona en caja se dirige a buscar los recipientes  para servir los 
ceviches. 
12.  La auxiliar de cocina procede a tomar un plato y un rallador que se 
encuentran sobre el mesón. 
13. Pasa a rallar las cebollas. 
14. El cajero ubica los recipientes de ceviche  sobre una bandeja cerca a 
la persona encargada de la preparación de los mismos. 
15.  La persona encargada de la preparación del plato ubica la cebolla 
rallada en un vaso con agua donde la sumerge un momento para 
luego extraerla nuevamente de allí. 
16. Posteriormente, saca una cucharada de cilantro para añadirla a la 
cebolla rallada. 
17. El colaborador de la caja toma la bolsa en la cual se entregará el 
ceviche para llevar, en la cual ubica los implementos como cubiertos, 
servilletas y ají. 
18.  La auxiliar de cocina añade una cucharada de mayonesa y cuatro 
cucharadas de salsa de tomate al recipiente que contiene la cebolla y 
el cilantro. 
19. Luego revuelve los ingredientes que se encuentran en el recipiente. 
20. Busca limones bajo el lavaplatos. 
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21. Parte los limones y los exprime de manera manual en la mezcla. 
22. La persona encargada de la preparación del ceviche pasa a lavar los 
camarones que anteriormente extrajo del congelador. 
23. Procede a contar las porciones de camarón para depositarlas en un 
recipiente separado. 
24. La auxiliar de cocina vierte la porción de camarones respectiva en la 
mezcla y le enseña el resultado a la Cocinera en busca de aprobación. 
25. Toma los recipientes en los cuales se sirve el ceviche y vierte allí la 
mezcla de cebolla, cilantro, mayonesa, salsa de tomate y camarones. 
26. El colaborador de la caja toma y tapa el ceviche, para ubicarlo 
enseguida dentro de la bolsa para llevar. 
27. Dado que el cliente llega momentos antes de que el pedido se 
encuentre listo, el trabajador de la caja entrega el ceviche para llevar y 





DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN CEVICHE DE CAMARONES 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cliente interno asea y 
organiza la cocina, como 
también tiene disponible 
arroz y caldo de pescado 
 
El cliente interno tiene a su 
disposición elementos de aseo 
para preparar la cocina 
 
El cliente se acerca al mostrador 
del Restaurante Wiki 
 
El colaborador encargado de la caja 
recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido 
 
El cliente comunica su pedido a la 
persona encargada de la caja 
 
Paga la suma de dinero requerida 
por el plato deseado 
 
El colaborador anuncia al 
resto del personal encargado 
de la cocina el pedido y sus 
características. 
El cajero registra el pedido en 
caja 
 
El cajero le informa al cliente el 
valor del pedido 
La persona de la caja recibe  el 
dinero del cliente externo 
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El cajero toma la devuelta y 
recibo de la registradora 
Anota en el recibo el número de 
turno para reclamar el pedido  
 
El cliente se retira del mostrador y 
espera mientras su pedido es 
preparado 
El colaborador de la caja toma y tapa 
el ceviche, para ubicarlo enseguida 
dentro de la bolsa para llevar. 
Toma los recipientes en los 
cuales se sirve el ceviche y vierte 
allí la mezcla  
Vierte la porción de camarones en la 
mezcla y le enseña ésta a la 
Cocinera en busca de aprobación. 
Cuenta las porciones de 
camarón para depositarlas 
en un recipiente separado. 
Pasa a lavar los camarones 




limones en el 
recipiente 
La auxiliar de cocina revuelve 
los ingredientes que se 
encuentran en el recipiente  
Luego revuelve los 
ingredientes que se 







La auxiliar de cocina añade una cucharada de 
mayonesa y cuatro cucharadas de salsa de 
tomate al recipiente que contiene la cebolla  
Saca una cucharada de 
cilantro para añadirla a la 
cebolla rallada. 
El cajero toma la bolsa en la cual se entregará el 
ceviche para llevar, en la cual ubica los 
implementos como cubiertos, servilletas y ají. 
La auxiliar de cocina juaga la 
cebolla rallada para luego 
ubicarla en un recipiente 
Entrega el recibo y la devuelta al 
cliente 
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Pasa a rallar las 
cebollas 
 
El cajero ubica los recipientes 
sobre una bandeja cerca al 
lugar de preparación 
La auxiliar de cocina lava 
ambas cebollas 
La persona en caja se dirige a 
buscar los recipientes  para 
servir los ceviches 
La auxiliar de cocina 
procede a tomar un 







Pela la segunda 
cebolla 
La auxiliar de cocina toma 
camarones del congelador 
Juaga los camarones 
en el lavaplatos 
Antes de percibir el cambio de turno 
correspondiente al suyo, se dirige al 
mostrador 
El cliente recoge el producto 
adquirido 
Oprime el botón de cambio de 
turno 
El trabajador de la caja entrega 
el ceviche para llevar  




LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
Es importante mencionar que en cuanto a la preparación como tal del 
presente plato no se evidencian inconvenientes significativos, sin embargo se 
observan pequeños detalles que de ser corregidos representarían una 
reducción del tiempo de preparación: 
 Los camarones no se encuentran debidamente porcionados, por lo 
cual al sacar el recipiente y contar las unidades correspondientes a 
cada plato se pierde mucho tiempo del proceso. 
 La condimentación para el ceviche no se encuentra estandarizada, lo 
que causa que en cada plato se adicionen cantidades diferentes 
presentando de esta manera una variación en su sabor. 
 La auxiliar de cocina no conoce a cabalidad el proceso que debe llevar 
a cabo para la preparación del ceviche, por lo que debe recurrir a 
mostrar el plato durante el proceso a la cocinera para obtener su 
aprobación. 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO CEVICHE DE CAMARONES 
Los cambios en el proceso de servucción que se plantean a raíz de los 
hallazgos y limitantes encontrados se encuentran en color AZUL 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
3. Paga la suma de dinero requerida por el plato deseado. 
4. Recibe la devuelta y el recibo de la compra donde se encuentra 
anotado el turno correspondiente para reclamar el pedido. 
5. Se retira del mostrador. 
6. Espera mientras su pedido es preparado. 




8. Recoge el producto adquirido. 
9. Se marcha. 
 
TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. El personal del Restaurante Wiki se encarga de limpiar y organizar la 
cocina al igual que de tener disponible arroz y caldo de pescado. 
2. El colaborador encargado de la caja recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido. 
3. Al recibir el pago por el plato solicitado, el cliente interno de caja 
anuncia al resto del personal encargado de la cocina el pedido y sus 
características. 
4. La auxiliar de cocina toma la porción de camarones requerida para el 
plato. 
5. La auxiliar de cocina toma dos cebollas y las comienza a pelar. 
6. El cajero registra el pedido en caja. 
7. El trabajador a cargo de la caja entrega la devuelta junto al recibo en 
el cual anota el número de turno con el cual se debe reclamar el 
pedido. 
8. La persona en cocina toma otra cebolla y la pela. 
9. Procede a lavar ambas cebollas. 
10. La persona en caja se dirige a buscar los recipientes  para servir los 
ceviches. 
11.  La auxiliar de cocina procede a tomar un plato y un rallador que se 
encuentran sobre el mesón. 
12. Pasa a rallar las cebollas. 
13. El cajero ubica los recipientes de ceviche  sobre una bandeja cerca a 
la persona encargada de la preparación de los mismos. 
14.  La persona encargada de la preparación del plato ubica la cebolla 
rallada en un vaso con agua donde la sumerge un momento para 
luego extraerla nuevamente de allí. 
15. Posteriormente, saca una cucharada de cilantro para añadirla a la 
cebolla rallada. 
16. El colaborador de la caja toma la bolsa en la cual se entregará el 
ceviche para llevar, en la cual ubica los implementos como cubiertos, 
servilletas y ají. 
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17.  La auxiliar de cocina añade una cucharada de mayonesa y cuatro 
cucharadas de salsa de tomate al recipiente que contiene la cebolla y 
el cilantro. 
18. Luego revuelve los ingredientes que se encuentran en el recipiente 
19. Toma el zumo de limón requerido para la preparación del plato. 
20. La persona encargada de la preparación del ceviche pasa a lavar los 
camarones que anteriormente extrajo del congelador. 
21. La auxiliar de cocina vierte la porción de camarones respectiva en la 
mezcla. 
22. Toma los recipientes en los cuales se sirve el ceviche y vierte allí la 
mezcla de cebolla, cilantro, mayonesa, salsa de tomate y camarones. 
23. El colaborador de la caja toma y tapa el ceviche, para ubicarlo 
enseguida dentro de la bolsa para llevar. 
24. Dado que el cliente llega momentos antes de que el pedido se 
encuentre listo, el trabajador de la caja entrega el ceviche para llevar y 





DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO CEVICHE DE CAMARONES 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN  TRAS BAMBALINAS 
















El cliente interno asea y 
organiza la cocina, como 
también tiene disponible 
arroz y caldo de pescado 
 
El cliente interno tiene a su 
disposición elementos de aseo 
para preparar la cocina 
 
El cliente se acerca al mostrador 
del Restaurante Wiki 
 
El colaborador encargado de la caja 
recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido 
 
El cliente comunica su pedido a la 
persona encargada de la caja 
 
Paga la suma de dinero requerida 
por el plato deseado 
 
El colaborador anuncia al 
resto del personal encargado 
de la cocina el pedido y sus 
características. 
El cajero registra el pedido en 
caja 
 
El cajero le informa al cliente el 
valor del pedido 
La persona de la caja recibe  el 
dinero del cliente externo 
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El cliente se retira del mostrador y 
espera mientras su pedido es 
preparado 
El colaborador de la caja toma y tapa 
el ceviche, para ubicarlo enseguida 
dentro de la bolsa para llevar. 
Toma los recipientes en los 
cuales se sirve el ceviche y vierte 
allí la mezcla  
Vierte la porción de camarones en la 
mezcla. 
Pasa a lavar los camarones que anteriormente 
extrajo del congelador 
La auxiliar de cocina revuelve los 
ingredientes que se encuentran 
en el recipiente  
Luego revuelve los 
ingredientes que se 
encuentran en el recipiente 
La auxiliar de cocina añade una cucharada de 
mayonesa y cuatro cucharadas de salsa de 
tomate al recipiente que contiene la cebolla  
Saca una cucharada de 
cilantro para añadirla a la 
cebolla rallada. 
El cajero toma la bolsa en la cual se entregará el 
ceviche para llevar, en la cual ubica los 
implementos como cubiertos, servilletas y ají. 
La auxiliar de cocina juaga la 
cebolla rallada para luego 
ubicarla en un recipiente 
Adiciona el zumo de limón 
en el recipiente con los 
demás ingredientes 
Toma el zumo de limón  
 
El cajero toma la devuelta y 
recibo de la registradora 
Anota en el recibo el número de 
turno para reclamar el pedido  
 
Entrega el recibo y la devuelta al 
cliente 
 
El cliente recibe del cajero la 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO CEVICHE DE CAMARONES 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 















Pasa a rallar las 
cebollas 
 
El cajero ubica los recipientes 
sobre una bandeja cerca al 
lugar de preparación 
La auxiliar de cocina lava 
ambas cebollas 
La persona en caja se dirige a 
buscar los recipientes  para 
servir los ceviches 
La auxiliar de cocina 
procede a tomar un 
plato y un rallador  
Toma dos cebollas Pela la cebolla 
 
Pela la segunda 
cebolla 
La auxiliar de cocina toma la porción 
de camarones requerida para el plato 
Antes de percibir el cambio de turno 
correspondiente al suyo, se dirige al 
mostrador 
El cliente recoge el producto 
adquirido 
Oprime el botón de cambio de 
turno 
El trabajador de la caja entrega 
el ceviche para llevar  




CORVINA EN SALSA MARINERA 
 
PROMESA BÁSICA CORVINA EN SALSA MARINERA 
 
 Tiempo de entrega del plato: El restaurante Wiki se encuentra 
comprometido con la entrega de la Corvina en Salsa Marinera en un 
tiempo máximo de 15 minutos. 
 Posibilidad de adecuar los acompañantes según preferencia del 
Cliente: El restaurante Wiki se esfuerza constantemente en satisfacer 
al cliente dando así la posibilidad de modificar los acompañantes que 
se tienen estipulados para ciertos platos dado el caso de que el 
consumidor presente preferencia por otra combinación. 
 Calidad: El Restaurante Wiki asegura productos frescos en cada una 
de las entregas de pedido al Cliente Externo. 
 Seguridad Alimentaria: La empresa se encuentra comprometida con 
el aseguramiento de una buena cadena de frío para garantizar de esta 
manera el excelente estado y la conservación tanto de los frutos de 
mar como demás ingredientes utilizados en la preparación de los 
platos. 
 Contenido de frutos de mar: El Restaurante Wiki garantiza el 
contenido de 250 a 300 gramos de productos marineros 
independientes a la base que en este caso sería la Corvina. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
3. Entrega su tarjeta para realizar el pago.  
4. Indica tipo de cuenta. 
5. Digita clave en el datafono. 
6. Toma el recibo del datafono. 
7. Firma el recibo y lo devuelve al personal. 
8. Se retira del mostrador. 
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9. Espera mientras su pedido es preparado. 
10. Se acerca al mostrador. 
11. Recoge el producto adquirido. 
12. Se marcha. 
 
TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. El personal a cargo de la caja atiende al cliente que se acerca a 
realizar su pedido.  
2. Recibe la tarjeta del cliente para realizar el pago del pedido.  
3. El colaborador encargado de la caja solicita ayuda para realizar la 
transacción.  
4. Una de las colaboradoras ayuda al personal de caja con e datafono. 
5. Insertan tarjeta en el datafono. 
6. Registran el valor a cancelar. 
7. Indican al cliente que marque la clave. 
8. Pasan recibo para firmar al cliente. 
9. Toman copia del recibo y se lo entregan al cliente. 
10. Informan al resto del personal plato a preparar. 
11. La auxiliar de cocina toma los mariscos y camarones del congelador. 
12. Ubica los ingredientes tomados junto a la parrilla. 
13. La auxiliar se lava las manos junto al congelador. 
14. Busca un sartén bajo la parrilla y lo lava. 
15. Pone el sartén en la estufa. 
16. La auxiliar de cocina baja la canastilla en el aceite. 
17. La cocinera saca de la nevera los condimentos y la mantequilla para la 
preparación del plato. 
18. Añade mantequilla en el sartén y se lava las manos. 
19. Esparce la mantequilla adicionada en el sartén. 
20. Adiciona los diferentes condimentos en el sartén. 
21. Guarda los recipientes de los condimentos en la nevera. 
22. La auxiliar de cocina limpia el lavaplatos. 
23. La cocinera toma leche de coco de la nevera y un vaso. 
24. Vierte la leche en el vaso utilizándolo como medida. 
25. Añade la leche en el sartén. 
26. Revuelve la mezcla. 
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27. Toma aceite y un poco de sal y lo adiciona en el sartén. 
28. El personal de caja recibe platos sucios en el mostrador y los ubica en 
el lavaplatos. 
29. La cocinera revuelve la mezcla y añade un poco más de sal. 
30. Adiciona los mariscos que estaban junto a la parrilla. 
31. La auxiliar de cocina sumerge los patacones en la canastilla de la 
freidora. 
32. La cocinera se dirige al congelador a buscar la corvina. 
33. La auxiliar colabora con la cocinera en busca de la corvina 
34. La cocinera considera que el tamaño de la porción es muy pequeño y 
saca del congelador otro trozo. 
35. Parte la corvina la corvina y la pone sobre un plato. 
36. Revuelve la mezcla de la salsa marinera en el sartén. 
37. Voltea los patacones de la freidora. 
38. La auxiliar guarda los mariscos en el congelador. 
39. La cocinera lleva el plato con la corvina al lavaplatos para sumergir 
ésta en un recipiente con agua. 
40. La auxiliar de cocina revisa los patacones y revuelve la mezcla 
marinera. 
41. Busca camarones y los añade al sartén. 
42. Posteriormente revuelve la mezcla. 
43. La cocinera adoba la corvina. 
44. El personal de caja toma un plato para servir la ensalada. 
45. Añade vinagreta a la ensalada. 
46. Ubica el plato con la ensalada en la bandeja. 
47. La auxiliar de cocina toma aceite y lo aplica en la parrilla. 
48. El cajero sirve la salsa, toma los cubiertos y las servilletas y las ubica 
en la bandeja. 
49. La cocinera lleva la corvina a la parrilla. 
50. Retira la canastilla del aceite. 
51. Toma crema de leche en la nevera y la adiciona en  la mezcla del 
sartén. 
52. Posteriormente revuelve la mezcla. 
53. La auxiliar lava algunos platos en la cocina trasera. 
54. El cajero sirve un poco de ají, toma algunos limones y los ubica sobre 
la bandeja. 
55. La cocinera voltea la corvina en la parrilla. 
56. Luego retira el sartén del fuego y lo pone sobre la parrilla. 
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57. La auxiliar retira los patacones de la freidora y los pone en el 
escurridor. 
58. El cajero seca un poco los patacones con servilletas. 
59. La cocinera voltea la corvina de la parrilla. 
60. Toma el plato que está ubicado en la bandeja. 
61. Sirve la corvina en el plato. 
62. Pone la salsa marinera del sartén sobre la corvina. 
63. Pasa el plato al cajero. 
64. El cajero ubica el plato sobre la bandeja. 
65. Toma los patacones del escurridor y los ubica en el plato. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN CORVINA EN SALSA MARINERA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cliente se acerca al mostrador 
del Restaurante Wiki 
El colaborador encargado de la caja 
recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido 
El cliente comunica su pedido a la 
persona encargada de la caja 
Entrega la tarjeta para realizar el 
pago 
El colaborador pide ayuda a otros 
colaboradores para manejar el 
datafono 
El colaborador encargado comunica 
el pedido realizado 
El colaborador registra el valor a 
cancelar en el datafono 
 
El cliente digita su clave 
El cliente firma recibo de pago 
 
El colaborador entrega copia del 
recibo al cliente y le indica el 
número de turno 
El colaborador entrega el recibo al 
cliente 
El colaborador comunica el precio del 
pedido al cliente 
El cajero recibe la tarjeta del cliente 
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ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cliente se retira 
El cajero pone el plato 
sobre la bandeja 
Toma los patacones del 
escurridor y los pone en el plato 
Sirve la corvina 
en el plato  
Toma la salsa marinera 
del sartén y la pone 
sobre la corvina 
Pasa el plato 
al cajero 
El personal de la caja seca los 
patacones con algunas servilletas 
La cocinera voltea 
la corvina 
Toma el plato que 




Retira el sartén del 
fuego y luego lo 
ubica en la parrilla 
La auxiliar retira los 
patacones de la canastilla y 




La auxiliar lava algunos 
platos sucios en la 
cocina trasera 
El cajero sirve ají y toma 




leche al sartén 
Retira la canastilla 
del aceite en la 
freidora 
Saca la crema 
de leche de la 
nevera 
El cajero sirve la salsa, toma 
cubiertos y servilletas 
Ubica los elementos 
en la bandeja 
La cocinera pone la 
corvina sobre la parrilla 
Añade un poco de 
vinagreta sobre la ensalada 
Pone el plato en la 
bandeja 
La auxiliar esparce 
aceite sobre la parrilla 
La cocinera 
adoba la corvina 
El personal de caja sirve 
la ensalada en un plato 
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nuevamente la mezcla 
Adiciona camarones 
al sartén 
La auxiliar revisa los 
patacones 
Revuelve la mezcla 
del sartén 
La auxiliar guarda los 
mariscos en el 
congelador 
La cocinera lleva el 
plato con la corvina al 
lavaplatos 
Pone los pedazos de 
corvina en un 
recipiente con agua 
Parte la corvina 
y la pone sobre 
un plato 
Revuelve la mezcla 
de la salsa marinera 
del sartén 
Voltea los patacones de la 
freidora 
La cocinera va al 
congelador y 
busca la corvina 
La auxiliar le ayuda a la 
cocinera a buscar la 
corvina 
La cocinera considera que la 
porción de corvina es muy 
pequeña y saca otro trozo 
La auxiliar de cocina 
pone los patacones en la 
canastilla de la freidora 
Adiciona un poco más de 
sal 
 
Agrega al sartén los 
mariscos que estaban 
junto a la parrilla 
El personal de la caja 
recibe platos sucios 
en el mostrador 
Ubica los 








y un poco 
de aceite 
Adiciona un 
poco de esto 
al sartén 
La cocinera toma 
un vaso y leche de 
coco de la nevera 
Vierte la leche en 





La auxiliar de 
cocina limpia 
el lavaplatos 
Guarda los recipientes 
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en el sartén 
La cocinera saca algunos condimentos 



















La auxiliar de cocina busca los 




junto a la parrilla 
El cajero toma la bandeja y la 
ubica en el mostrador 




LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
Es importante mencionar que en cuanto a la preparación como tal del 
presente plato no se evidencian inconvenientes significativos, sin embargo se 
observan pequeños detalles que de ser corregidos representarían una 
mejora para el proceso en general 
 
 El cajero no conoce el manejo del datafono por lo que se hace necesario 
recurrir a la ayuda de otro colaborador sacándolo de sus actividades. 
 Las porciones en ocasiones no son las adecuadas por lo que deben 
recurrir a hacer nuevos cortes retrasando el proceso. 
 La persona a cargo de la cocina se dirige en repetidas ocasiones a la 
nevera por diferentes ingredientes, por lo cual sería necesario ubicar los 
ingredientes de tal manera que todos puedan ser tomados al mismo 
tiempo. 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO CORVINA EN SALSA MARINERA 
Los cambios en el proceso de servucción que se plantean a raíz de los 
hallazgos y limitantes encontrados se encuentran en color AZUL. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
3. Entrega su tarjeta para realizar el pago.  
4. Indica tipo de cuenta. 
5. Digita clave en el datafono. 
6. Toma el recibo del datafono 
7. Firma el recibo y lo devuelve al personal. 
8. Se retira del mostrador. 
9. Espera mientras su pedido es preparado. 
10. Se acerca al mostrador. 
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11. Recoge el producto adquirido. 
12. Se marcha. 
 
TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. El personal a cargo de la caja atiende al cliente que se acerca a 
realizar su pedido.  
2. Recibe la tarjeta del cliente para realizar el pago del pedido.  
3. El colaborador encargado de la caja realiza el pago del pedido por 
medio del datafono. 
4. Toma copia del recibo y se lo entrega al cliente. 
5. Informa al resto del personal el plato a preparar. 
6. La auxiliar de cocina toma los mariscos y camarones del congelador. 
7. Ubica los ingredientes tomados junto a la parrilla. 
8. La auxiliar se lava las manos junto al congelador. 
9. Busca un sartén bajo la parrilla y lo lava. 
10. Pone el sartén en la estufa. 
11. La auxiliar de cocina baja la canastilla en el aceite. 
12. La cocinera saca de la nevera los condimentos y la mantequilla para la 
preparación del plato. 
13. Añade mantequilla en el sartén y se lava las manos. 
14. Esparce la mantequilla adicionada en el sartén. 
15. Adiciona los diferentes condimentos en el sartén. 
16. Guarda los recipientes de los condimentos en la nevera. 
17. La auxiliar de cocina limpia el lavaplatos. 
18. La cocinera toma leche de coco de la nevera y un vaso. 
19. Vierte la leche en el vaso utilizándolo como medida. 
20. Añade la leche en el sartén. 
21. Revuelve la mezcla. 
22. Toma aceite y un poco de sal y lo adiciona en el sartén. 
23. El personal de caja recibe platos sucios en el mostrador y los ubica en 
el lavaplatos. 
24. La cocinera revuelve la mezcla. 
25. Adiciona los mariscos que estaban junto a la parrilla. 




27. La cocinera se dirige al congelador a buscar la corvina. 
28. Parte la corvina y la pone sobre un plato. 
29. Revuelve la mezcla de la salsa marinera en el sartén. 
30. Voltea los patacones de la freidora. 
31. La auxiliar guarda los mariscos en el congelador. 
32. La cocinera lleva el plato con la corvina al lavaplatos para sumergir 
ésta en un recipiente con agua. 
33. La auxiliar busca camarones y los añade al sartén. 
34. Posteriormente revuelve la mezcla. 
35. La cocinera adoba la corvina. 
36. El personal de caja toma un plato para servir la ensalada. 
37. Añade vinagreta a la ensalada. 
38. Ubica el plato con la ensalada en la bandeja. 
39. La auxiliar de cocina toma aceite y lo aplica en la parrilla. 
40. El cajero sirve la salsa, toma los cubiertos y las servilletas y las ubica 
en la bandeja. 
41. La cocinera lleva la corvina a la parrilla. 
42. Retira la canastilla del aceite. 
43. Toma crema de leche en la nevera y la adiciona en la mezcla del 
sartén. 
44. Posteriormente revuelve la mezcla. 
45. La auxiliar lava algunos platos en la cocina trasera. 
46. El cajero sirve un poco de ají, toma algunos limones y los ubica sobre 
la bandeja. 
47. La cocinera voltea la corvina en la parrilla. 
48. Luego retira el sartén del fuego y lo pone sobre la parrilla. 
49. La auxiliar retira los patacones de la freidora y los pone en el 
escurridor. 
50. El cajero seca un poco los patacones con servilletas. 
51. La cocinera voltea la corvina de la parrilla. 
52. Toma el plato que está ubicado en la bandeja. 
53. Sirve la corvina en el plato. 
54. Pone la salsa marinera del sartén sobre la corvina. 
55. Ubica el plato sobre la bandeja. 
56. El cajero toma los patacones del escurridor y los ubica en el plato. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO CORVINA EN SALSA MARINERA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
(LO QUE EL CLIENTE VE)      (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 















El colaborador registra el valor a 
cancelar en el datafono 
 
El cliente se acerca al mostrador 
del Restaurante Wiki 
El colaborador encargado de la caja 
recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido 
El cliente comunica su pedido a la 
persona encargada de la caja 
Entrega la tarjeta para realizar el 
pago 
El colaborador encargado comunica 
el pedido realizado 
El cliente digita su clave 
El cliente firma recibo de pago 
 
El colaborador entrega copia del 
recibo al cliente y le indica el 
número de turno 
El colaborador entrega el recibo al 
cliente 
El colaborador comunica el precio del 
pedido al cliente 
El cajero recibe la tarjeta del cliente 
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El cliente se retira 
Toma los patacones del 
escurridor y los pone en el plato 
Sirve la corvina 
en el plato  
Toma la salsa marinera del sartén y la pone 
sobre la corvina 
Ubica el plato sobre la 
bandeja 
El personal de la caja seca los 
patacones con algunas servilletas 
La cocinera voltea 
la corvina 
Toma el plato que 




Retira el sartén del 
fuego y luego lo 
ubica en la parrilla 
La auxiliar retira los 
patacones de la canastilla y 




La auxiliar lava algunos 
platos sucios en la 
cocina trasera 
El cajero sirve ají y toma 




leche al sartén 
Retira la canastilla 
del aceite en la 
freidora 
Saca la crema 
de leche de la 
nevera 
El cajero sirve la salsa, toma 
cubiertos y servilletas 
Ubica los elementos 
en la bandeja 
La cocinera pone la 
corvina sobre la parrilla 
Añade un poco de 
vinagreta sobre la ensalada 
Pone el plato en la 
bandeja 
La auxiliar esparce 
aceite sobre la parrilla 
La cocinera 
adoba la corvina 
El personal de caja sirve 
la ensalada en un plato 
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nuevamente la mezcla 
Adiciona camarones 
al sartén 
La auxiliar revisa los 
patacones 
La cocinera revuelve 
la mezcla del sartén 
La auxiliar guarda los 
mariscos en el 
congelador 
La cocinera lleva el 
plato con la corvina al 
lavaplatos 
Pone los pedazos de 
corvina en un 
recipiente con agua 
Parte la corvina 
y la pone sobre 
un plato 
Revuelve la mezcla 
de la salsa marinera 
del sartén 
Voltea los patacones de la 
freidora 
La cocinera va al 
congelador y 
busca la corvina 
La auxiliar le ayuda a la 
cocinera a buscar la 
corvina 
La cocinera considera que la 
porción de corvina es muy 
pequeña y saca otro trozo 
La auxiliar de cocina 
pone los patacones en la 
canastilla de la freidora 
Adiciona un poco más de 
sal 
 
Agrega al sartén los 
mariscos que estaban 
junto a la parrilla 
El personal de la caja 
recibe platos sucios 
en el mostrador 
Ubica los 








y un poco 
de aceite 
Adiciona un 
poco de esto 
al sartén 
La cocinera toma 
un vaso y leche de 
coco de la nevera 
Vierte la leche en 





La auxiliar de 
cocina limpia 
el lavaplatos 
Guarda los recipientes 
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en el sartén 
La cocinera saca algunos condimentos 



















La auxiliar de cocina busca los 




junto a la parrilla 
El cajero toma la bandeja y la 
ubica en el mostrador 





PROMESA BÁSICA TRUCHA 
 
 Tiempo de preparación: El Restaurante de Comida de Mar Wiki se 
esfuerza permanentemente por entregar la Trucha en un tiempo no 
superior a los 10 minutos posteriores al pedido del Cliente Externo. 
 Mejora Continua del sabor: La empresa se encuentra comprometida 
en la búsqueda continua de mejoras a nivel del sabor del adobo que 
acompaña el plato de Trucha. 
 Calidad: Wiki garantiza un excelente grado de frescura de la trucha 
ofrecida al Cliente Externo. 
 Seguridad Alimentaria: El Restaurante asegura un correcto manejo 
de la cadena de frío de cada uno de sus productos. 
 Tamaño de porciones: El Restaurante Wiki se esfuerza día a día por 
garantizar el ofrecimiento permanente de tamaños de trucha entre los 
250 y 300 gramos con un compromiso por permanecer en los 300 g. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Pregunta sobre algunos platos. 
3. Pregunta si hay salmón. 
4. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja 
5. Entrega el dinero para cancelar el valor de su pedido. 
6. Pide el billete anteriormente entregado. 
7. Le da un nuevo billete al cajero. 
8. Toma el recibo de pago. 
9. Se retira del mostrador. 
10. Espera mientras su pedido es preparado. 
11. Se acerca al mostrador. 
12. Muestra el recibo de pago al cajero. 
13. Recoge el producto adquirido. 
14. Se marcha. 
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TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
1. El personal a cargo de la caja atiende al cliente que se acerca al 
mostrador.  
2. Responde inquietudes del cliente. 
3. Le muestra la carta al cliente. 
4. Le informa al cliente que no tienen el plato que este desea. 
5. Le da a conocer al cliente el valor del producto. 
6. Avisa al propietario que no cuenta con el dinero necesario para 
devolver. 
7. Devuelve al cliente. 
8. Registra el pedido solicitado. 
9. Avisa al cliente interno sobre el pedido solicitado. 
10. La cocinera saca la trucha del congelador. 
11. El cajero revisa el turno correspondiente al siguiente pedido. 
12. Anota el turno en el recibo del cliente. 
13. Entrega el recibo al cliente. 
14. La cocinera retira la trucha del recipiente. 
15. Ubica la trucha sobre una bandeja. 
16. Lleva la trucha al lavaplatos junto a la nevera. 
17. Lava la trucha. 
18. Lava la bandeja. 
19. Ubica la trucha sobre la bandeja nuevamente. 
20. Lleva la bandeja hasta al mesón de adobo. 
21. Adoba la trucha. 
22. Transporta la trucha junto a la parrilla. 
23. Aplica un poco de aceite sobre la parrilla 
24. Pone la trucha en la parrilla. 
25. El cajero ubica una bandeja sobre el mesón. 
26. La cocinera se dirige a la cocina trasera a limpiar. 
27. La auxiliar toma un patacón y lo pone en la canastilla de la freidora. 
28. Baja la canastilla al aceite. 
29. Guarda un recipiente con aceite. 
30. Toma una espátula y esparce el aceite en la parrilla. 
31. El cajero toma un plato de trucha. 
32. La auxiliar revisa el patacón. 
33. Saca la canastilla de la freidora. 
34. Revisa la textura del patacón. 
35. Posteriormente baja de nuevo la canastilla al aceite. 
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36. Voltea la trucha con una espátula. 
37. El cajero comienza a servir la ensalada. 
38. La auxiliar separa la cabeza de la trucha. 
39. Saca la canastilla de la freidora. 
40. El cajero toma otros ingredientes de la ensalada. 
41. Sirve los demás ingredientes de la ensalada. 
42. La auxiliar organiza el fuego de la freidora. 
43. Revisa el patacón. 
44. El cajero pone en su lugar los diferentes recipientes utilizados. 
45. Adiciona un poco de vinagreta sobre la ensalada. 
46. Sirve la salsa. 
47. Ubica la salsa sobre el plato. 
48. La auxiliar voltea la trucha. 
49. El cajero toma los cubiertos y el sobre de sal. 
50. Ubica los elementos tomados y los pone sobre la bandeja. 
51. Toma patacón de la freidora y lo pone en el plato. 
52. La auxiliar sirve la trucha en el plato. 
53. El cajero oprime el botón de cambio de turno. 
54. Arregla detalles de presentación del plato. 
55. Pone la bandeja sobre el mostrador. 




DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 

















El cliente se acerca al mostrador del 
Restaurante Wiki 
El colaborador encargado de la caja 
recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido 
El cliente pregunta sobre algunos 
platos 
 
El colaborador responde 
inquietudes del cliente 
 
El cajero le muestra la carta al 
cliente 
 
El cliente pregunta si hay salmón 
 
El cajero le informa al cliente que no 
tiene el plato que desea 
 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cajero le avisa al propietario que 
no tiene el dinero para devolver 
El cliente pide el billete 
anteriormente dado y le da un nuevo 
El cajero le da a conocer al cliente el 
valor de su pedido 
El cliente entrega el dinero para 
cancelar su pedido 
El cajero registra el pedido y 
devuelve al cliente 
El cajero informa al cliente interno el 
plato que deben preparar 
El cajero revisa el turno 
correspondiente al siguiente pedido y 
lo anota en el recibo 
Se retira para esperar su pedido 
Toma el patacón 
de la freidora y lo 
pone en el plato 
La auxiliar 
sirve la trucha 
en el plato 
Sirve la salsa 
y la ubica 
sobre el plato 
La auxiliar 
voltea la trucha 
en la parrilla 
El cajero toma los 
cubiertos y la sal y los 
ubica sobre la bandeja 
El cajero pone en su lugar los 
recipientes que contienen 
ingredientes de la ensalada 
Adiciona un poco 









organiza el fuego 
de la freidora 
El cliente toma el recibo de pago 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 
















El cajero toma 
otros ingredientes 
para la ensalada 
El cajero 
empieza a servir 
la ensalada 
La auxiliar separa 









baja de nuevo la 
canastilla al aceite 
Voltea la trucha con 
una espátula 
El cajero toma un plato 
de trucha 
 




canastilla de la 
freidora 
Con una espátula 
esparce el aceite 







El cajero ubica 
una bandeja 
sobre el mesón 
La cocinera se va a 
limpiar a la cocina 
trasera 
La auxiliar toma un 
patacón y lo pone en la 
canastilla de la freidora 
Transporta la 
trucha junto a 
la parrilla 
Pone un poco 





Ubica la trucha 
sobre la bandeja 
nuevamente 
Lleva la bandeja 








Lleva la trucha al 
lavaplatos junto 









La cocinera saca 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS BAMBALINAS 




El cajero oprime el botón 
de cambio de turno 
Le entrega la 
bandeja al cliente 
Arregla detalles de la 
presentación del plato 
Pone la bandeja sobre el 
mostrador 
El cliente se acerca al mostrador y 
muestra su recibo  
Se retira del lugar 
Toma su producto 
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LIMITANTES DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE INTERNO 
 
Es importante mencionar que en cuanto a la preparación como tal del 
presente plato no se evidencian inconvenientes significativos, sin embargo se 
observan pequeños detalles que de ser corregidos representarían una 
disminución en el tiempo de preparación del plato. 
 Se presentan constantes verificaciones del estado de los patacones 
en la freidora logrando así continuas interrupciones de otras 
actividades, por lo que se recomienda la estandarización en tiempos 
de preparación y temperatura del aceite al momento de introducir los 
patacones en la canastilla. 
 El restaurante no cuenta con el dinero necesario para devolver a sus 
clientes. 
 
PROCESO SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA 
 
Los cambios en el proceso de servucción que se plantean a raíz de los 
hallazgos y limitantes encontrados se encuentran en color AZUL. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente se acerca al mostrador del Restaurante Wiki. 
2. Pregunta sobre algunos platos. 
3. Pregunta si hay salmón. 
4. Comunica su pedido a la persona encargada de la caja. 
5. Entrega el dinero para cancelar el valor de su pedido. 
6. Toma el recibo de pago. 
7. Se retira del mostrador. 
8. Espera mientras su pedido es preparado. 
9. Se acerca al mostrador. 
10. Muestra el recibo de pago al cajero. 
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11. Recoge el producto adquirido. 
12. Se marcha. 
 
TRAS BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. El personal a cargo de la caja atiende al cliente que se acerca al 
mostrador.  
2. Responde inquietudes del cliente. 
3. Le muestra la carta al cliente. 
4. Le informa al cliente que no tienen el plato que este desea. 
5. Le da a conocer al cliente el valor del producto. 
6. Devuelve al cliente. 
7. Registra el pedido solicitado. 
8. Avisa al cliente interno sobre el pedido solicitado. 
9. La cocinera saca la trucha del congelador. 
10. El cajero revisa el turno correspondiente al siguiente pedido. 
11. Anota el turno en el recibo del cliente. 
12. Entrega el recibo al cliente. 
13. La cocinera retira la trucha del recipiente. 
14. Ubica la trucha sobre una bandeja. 
15. Lleva la trucha al lavaplatos junto a la nevera. 
16. Lava la trucha. 
17. Lava la bandeja. 
18. Ubica la trucha sobre la bandeja nuevamente. 
19. Lleva la bandeja hasta al mesón de adobo. 
20. Adoba la trucha. 
21. Transporta la trucha junto a la parrilla. 
22. Aplica un poco de aceite sobre la parrilla 
23. Pone la trucha en la parrilla. 
24. El cajero ubica una bandeja sobre el mesón. 
25. La cocinera se dirige a la cocina trasera a limpiar. 
26. La auxiliar toma un patacón y lo pone en la canastilla de la freidora. 
27. Baja la canastilla al aceite. 
28. Guarda un recipiente con aceite. 
29. Toma una espátula y esparce el aceite en la parrilla. 
30. El cajero toma un plato de trucha. 
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31. La auxiliar voltea la trucha con una espátula. 
32. El cajero comienza a servir la ensalada. 
33. La auxiliar separa la cabeza de la trucha. 
34. Saca la canastilla de la freidora. 
35. El cajero toma otros ingredientes de la ensalada. 
36. Sirve los demás ingredientes de la ensalada. 
37. La auxiliar organiza el fuego de la freidora. 
38. Revisa el patacón. 
39. El cajero pone en su lugar los diferentes recipientes utilizados. 
40. Adiciona un poco de vinagreta sobre la ensalada. 
41. Sirve la salsa. 
42. Ubica la salsa sobre el plato. 
43. La auxiliar voltea la trucha. 
44. El cajero toma los cubiertos y el sobre de sal. 
45. Ubica los elementos tomados y los pone sobre la bandeja. 
46. Toma patacón de la freidora y lo pone en el plato. 
47. La auxiliar sirve la trucha en el plato. 
48. El cajero oprime el botón de cambio de turno. 
49. Arregla detalles de presentación del plato. 
50. Pone la bandeja sobre el mostrador. 





DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 

















El cliente se acerca al mostrador del 
Restaurante Wiki 
El colaborador encargado de la caja 
recibe al cliente que se acerca a 
hacer su pedido 
El cliente pregunta sobre algunos 
platos 
 
El colaborador responde 
inquietudes del cliente 
 
El cajero le muestra la carta al 
cliente 
 
El cliente pregunta si hay salmón 
 
El cajero le informa al cliente que no 
tiene el plato que desea 
 




CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















Toma el patacón 
de la freidora y lo 
pone en el plato 
La auxiliar 
sirve la trucha 
en el plato 
Sirve la salsa 
y la ubica 
sobre el plato 
La auxiliar 
voltea la trucha 
en la parrilla 
El cajero toma los 
cubiertos y la sal y los 
ubica sobre la bandeja 
El cajero pone en su lugar los recipientes 
que contienen ingredientes de la ensalada 
Adiciona un poco de vinagreta sobre 
la ensalada 
Revisa el patacón 
 
El cajero recibe el pago del pedido 
El cliente recibe su devuelta 
El cajero le da a conocer al cliente el 
valor de su pedido 
El cliente entrega el dinero para 
cancelar su pedido 
El cajero registra el pedido y 
devuelve al cliente 
El cajero informa al cliente interno el 
plato que deben preparar 
El cajero revisa el turno 
correspondiente al siguiente pedido y 
lo anota en el recibo 
Se retira para esperar su pedido 
El cliente toma el recibo de pago 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 
















El cajero toma otros 
ingredientes para la 
ensalada 
Sirve los demás 
ingredientes 
El cajero 
empieza a servir 
la ensalada 
La auxiliar separa la cabeza de 
la trucha 
 
El cajero toma un plato 
de trucha 
 
La auxiliar voltea la 
trucha con una 
espátula 
Retira la canastilla de 
la freidora 
 
Con una espátula 
esparce el aceite 







El cajero ubica 
una bandeja 
sobre el mesón 
La cocinera se va a 
limpiar a la cocina 
trasera 
La auxiliar toma un 
patacón y lo pone en la 
canastilla de la freidora 
Transporta la 
trucha junto a 
la parrilla 
Pone un poco 





Ubica la trucha 
sobre la bandeja 
nuevamente 
Lleva la bandeja 








Lleva la trucha al 
lavaplatos junto 









La cocinera saca 
la trucha del 
congelador 
La auxiliar organiza el 
fuego de la freidora 
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CONTINUACIÓN DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN PROPUESTO TRUCHA 
 
ESCENARIO     DIAGRAMA DE SERVUCCIÓN TRAS BAMBALINAS 















El cajero oprime el botón 
de cambio de turno 
Le entrega la 
bandeja al cliente 
Arregla detalles de la 
presentación del plato 
Pone la bandeja sobre el 
mostrador 
El cliente se acerca al mostrador y 
muestra su recibo  
Se retira del lugar 
Toma su producto 
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9.1.2.2.2. HALLAZGOS PROCESO PRODUCTIVO Y DE 
SERVUCCIÓN RESTAURANTE WIKI 
 
De acuerdo a necesidades de recopilar información adicional sobre el 
proceso productivo y de servucción se llevó a cabo la grabación en el 
Restaurante Wiki en un día diferente al primer análisis realizado, obteniendo 
como resultado los siguientes hallazgos: 
 
 La señora Sandra Helena Ramírez ya no se encuentra laborando para 
el restaurante Wiki, en el momento se desconocen las causas. Como 
reemplazo para este miembro del cliente interno de la empresa se 
encuentra actualmente Sandra Yorleniz Jordán hermana de Lutiller 
Jordán quien se desempeña como auxiliar de cocina 
 Se observa que en la preparación de bebidas analizada no existen 
herramientas que faciliten dicho proceso como lo son los exprimidores, 
haciendo que el cliente interno deba cumplir con éste de manera 
manual. 
 No se observan irregularidades durante la grabación de los procesos 
ni en el análisis de los mismos. 
 
9.1.2.2.3. CONCLUSIONES PROCESO PRODUCTIVO Y DE 
SERVUCCIÓN RESTAURANTE WIKI 
 
 Es evidente que existen herramientas mediante las cuales el cliente 
interno podría mejorar su desempeño en la elaboración de algunos 
productos, ahorrando de esta manera tiempo que actualmente se emplea 
en realización de tareas manuales. 
 Se puede observar la presencia de una nueva trabajadora en el 
restaurante, la cual ingresó al mismo a comienzos del mes de Agosto, 
aclarando que una de las colaboradoras previamente estudiadas en el 




9.1.2.2.4. DISTRIBUCIÓN DE LA PLANTA RESTAURANTE WIKI  
 
La importancia de una correcta distribución de planta es innegable, pues a 
partir de ésta se hace posible el normal desarrollo de las actividades de la 
empresa haciendo un óptimo aprovechamiento del espacio, asegurando un 
buen flujo de materia prima, así como de las herramientas necesarias en los 
procesos y las personas involucradas en éstos; apoyando de esta forma el 
aumento de la productividad de la organización y a una fácil visibilidad de los 
diferentes procesos y fases de la producción. Si bien la distribución de plata 
es importante en el ámbito productivo, también es esencial en el tema de la 
servucción pues interviene en la interacción con el cliente externo y la fácil 
comunicación con éste, favoreciendo así una excelente atención al 
consumidor. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta a continuación la distribución del 
local donde se encuentra ubicado el Restaurante Wiki actualmente, así como 
















El local en el cual se encuentra ubicado el Restaurante Wiki es un espacio 
que a pesar de ser relativamente reducido cuenta con los elementos 
necesarios para el correcto desarrollo de las actividades diarias, ofreciendo 
un espacio preciso para cada proceso que tiene lugar en la empresa: 
 







Debido al poco espacio con que dispone actualmente el local donde se 
encuentra ubicado el Restaurante en estudio actualmente, las mejoras 
propuestas se centran únicamente en la reubicación de ciertos objetos que 
agrupados de acuerdo a su funcionalidad facilitarán el acceso a los mismos y 
la organización de la planta; uno de los cambios planteados se basa en la 
disposición de los lavaplatos ya que actualmente el establecimiento cuenta 
con dos de éstos ubicados de manera separada frente a lo cual se propone 
situarlos de forma contigua creando así una zona exclusiva para la limpieza 
del Restaurante; Igualmente se propone la adquisición de una superficie en 
la cual se pueda ubicar el horno microondas y otros elementos, optimizando 
el espacio ocupado actualmente por éstos; adicionalmente resulta importante 
la reubicación de los condimentos, sal y aceite que en la actualidad se 
encuentran en una mesa y pueden ser observados directamente por el 
cliente externo al momento de hacer su pedido de forma tal que se despeje 
un tanto la vista que tienen los consumidores que se acercan al mostrador 















Imagen 23. Plano propuesto 
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10. IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE CREATIVIDAD E INNOVACIÓN A 
TRAVÉS DE LA INNOVACIÓN Y DESARROLLO QUE PROPONEN 
LOS CLIENTES INTERNOS COMO SU SENTIDO DE 
PERTENENCIA HACIA EL RESTAURANTE WIKI 
 
En el ámbito empresarial es de vital importancia el tema relacionado con el 
cliente interno ya que sobre los colaboradores recae gran parte de la 
responsabilidad y funciones que dan como resultado la satisfacción del 
cliente tanto a nivel de producto como de servicio, es por este motivo que 
resulta fundamental contar con personal que se sienta identificado con la 
organización y que tenga un sentido de pertenencia alto para con la misma 
para así dirigir los esfuerzos individuales hacia un mismo objetivo que 
beneficie a la empresa y de esta manera a todos los que en ella laboran. 
De la mano del sentido de pertenencia, se encuentra el tema de Innovación y 
creatividad aportado por los colaboradores de una organización ya que 
representa un medio diferenciador en un mundo altamente competitivo como 
el actual, siendo el desarrollo constante de estos aspectos una de las 
maneras más factibles para garantizar la permanencia y vigencia de una 
empresa en el mercado a corto, mediano y largo plazo. Es por esto que no se 
deben centrar todos los esfuerzos únicamente en la calidad de un producto 
sino también en la calidad del personal con el que se cuenta, evaluando su 
nivel de satisfacción con sus labores y la empresa en general y detectando 
no sólo que tanta creatividad e innovación está dispuesto a compartir sino 
también como son recibidos estos aportes por parte de directivos y 
propietarios del negocio. 
 
10.1. FUENTES DE INFORMACIÓN 
 
Para el cumplimiento de este objetivo resulta importante reunir información 
secundaria que proporcione una base teórica en lo que respecta a 
creatividad, innovación, investigación y desarrollo para de esta manera 
interpretar los datos e información creada a partir de la observación e 




10.1.1. FUENTES DE INFORMACIÓN SECUNDARIA 
Mediante las fuentes de información secundaria consultadas para el presente 
objetivo se busca contar con la teoría necesaria de manera tal que se haga 
posible la identificación de niveles de creatividad e innovación aportados por 
el cliente interno del Restaurante Wiki, así como el sentido de pertenencia 
que los colaboradores tienen para con la empresa por medio del 
conocimiento de estos aspectos y sus principales características. 
 
FUENTES DE INFORMACIÓN: 
Herramientas Virtuales (archivos y lecturas vía internet, libros virtuales) 
 
NECESIDAD DE INFORMACIÓN: 







10.1.1.1. SENTIDO DE PERTENENCIA 
 
Tabla 8. Ficha técnica sentido de pertenencia 
Ficha Técnica 









ANEXO SENTIDO DE PERTENECIA 
 
Tabla 9. Ficha técnica sentido de pertenencia 
 
Ficha Técnica 




Fecha de Consulta 31 de julio de 2013 
 
El sentido de pertenencia se basa en el vínculo que se genera entre la 
organización y el colaborador conllevando a la satisfacción de pertenecer a 
ella y por ende a la lucha en pro de la consecución de las metas y objetivos 
de la empresa. Por este motivo, en la actualidad resulta importante el tener 
en cuenta este factor tanto en los procesos productivos como los de 
servucción, dado que el talento humano genera un alto impacto en la calidad 
con la que se produce un bien y en la atención que se presta al cliente 
externo. 
Al momento de buscar herramientas y estrategias para incrementar el sentido 
de pertenencia del cliente interno y así contar con un elemento diferenciador 
frente a la competencia se encuentra el premio ante los esfuerzos de los 
colaboradores bien sea de forma tangible o a través de reconocimiento 
público que lleve a que el trabajador sienta que su labor es valorada y tenida 
en cuenta por parte de los empresarios; igualmente resulta importante, 
generar oportunidades de crecimiento dentro de la organización, de ser 
posible, ya que de esta manera el personal se sentirá motivado a tener un 
alto rendimiento con el fin de aprovechar oportunidades a futuro; también 
debe considerarse el fomento de un buen ambiente a nivel laboral por medio 
de actividades de integración entre los trabajadores que logre alivianar las 
cargas y afianzar la buena comunicación entre ellos, así como la disminución 
de factores que puedan generar estrés; a su vez debe tenerse en cuenta el 
generar un ambiente de estabilidad que lleve a la tranquilidad de quienes 
laboran en la empresa. 
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En los casos donde se cuenta con un bajo sentido de pertenencia por parte 
del cliente interno de la organización se evidencia por lo general la falta de 
motivación y el poco profesionalismo y dedicación en el desarrollo de las 
actividades diarias. 
  
El sentido de pertenencia se compone de diferentes elementos a nivel laboral 
como lo son la cultura y el clima organizacional, la identidad y la imagen 
corporativa: 
Cultura organizacional: Consiste en diferentes reglas que a pesar de no ser 
escritas rigen y son compartidas por el personal debido al conocimiento de 
las mismas. Este factor incluye aspectos como lo son los valores, tradiciones, 
conductas, formas de pensar y de realizar actividades relacionadas con la 
empresa, formas de interacción entre sus miembros, entre otras. 
La cultura organizacional se encuentra de manera formal y objetiva a través 
de la misión, visión, valores, principios, organigrama, nombre y logo de la 
empresa; mientras que de forma subjetiva se evidencia por medio de los 
supuestos que se manejan, la manera en que se realizan las actividades allí, 
los valores y los significados compartidos por el personal. 
Entre las funciones que tiene la cultura organizacional se encuentra el apoyo 
a la estabilidad en el tema social, la creación de un vínculo con el personal 
que genera compromiso e irradia identidad a los demás miembros de la 
empresa. 
Identidad corporativa: Se trata básicamente de la personalidad que existe 
de manera interna y que diferencia a la organización de las demás. 
Clima organizacional: Se trata de la percepción que cada colaborador tiene 
del ambiente en el cual desarrolla sus actividades, esta puede ser positiva o 
negativa. Para llevar a cabo dicha evaluación debe considerarse la relación 
interpersonal que cada trabajador tiene con su jefe y viceversa, el análisis de 
igualdad manejado dentro de la organización, las condiciones laborales a 
nivel higiénico y de seguridad, la motivación con la que cuenta el cliente 
interno, la capacitación proporcionada, la identificación con la empresa, la 
cooperación y modo de resolver los problemas que se presentan y la 
autonomía de los trabajadores. 
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Imagen corporativa: Se basa en la percepción que se genera en las 
personas respecto a la compañía. Entre los elementos que influyen en este 
factor se encuentra el compromiso social que se maneja, la identidad de la 
marca, las relaciones públicas de la compañía, la atención al público y la 




10.1.1.2. INVESTIGACIÓN, DESARROLLO E INNOVACIÓN 
Tabla 10. Ficha técnica Investigación, desarrollo e innovación 
 
Ficha Técnica 
Tema Investigación, Desarrollo e Innovación 
Fuente http://www.webandmacros.com/Investigacion_desarrollo_innovacion.htm  
Fecha de 
Consulta 
31 de julio de 2013 
 
ANEXO INVESTIGACIÓN, DESARROLLO E INNOVACIÓN 





gestion-tecnologica, Curso de Creatividad E Innovación 
Empresarial Tomo 1, ¿QUÉ ES INNOVAR?  
Fecha de 
Consulta 
31 de julio de 2013 
 
La investigación y el desarrollo se unen bajo las siglas I+D en búsqueda de la 
generación y aumento de la innovación en pro de la aceptación de los 
productos y/o servicios proporcionados por la empresa. Este proceso se 
presenta a través de tres etapas: 
Inicialmente ocurre una fase de investigación básica donde se buscan 
conocimientos científicos nuevos, se analizan factores relacionados con el 
tema en estudio para posteriormente dar pie a la formulación de hipótesis y 
teorías al respecto. 
Como siguiente paso se da pie a una investigación aplicada donde se utiliza 
la adquisición de conocimiento proveniente de la investigación básica con el 
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fin de desarrollar ideas que propenden por el desarrollo de un bien o servicio 
específico. 
Finalmente se genera el desarrollo tecnológico donde con base en los 
conocimientos adquiridos en las etapas anteriores se da paso a la producción 
de materiales, bienes o prestación de nuevos servicios, los cuales 
dependiendo de su viabilidad de inversión y creación serán posteriormente 
producidos en mayor cantidad. 
No obstante, es importante señalar que la innovación ligada a la 
investigación y desarrollo no sólo requiere ideas sino también la aceptación 
del mercado y la generación de resultados para diferenciarse de una 
invención. 
En lo que se refiere a las ideas a la hora de innovar estas pueden surgir de 
diferentes fuentes: 
 El análisis de las situaciones y problemas cotidianos a los que se 
enfrenta el ser humano y la búsqueda de soluciones a éstos 
 Mediante la detección de oportunidades sociológicas, es decir 
buscando satisfacer necesidades de grupos sociales específicos 
 A través de la detección de necesidades a nivel tecnológico o estudio 
de diferentes aplicaciones que se pueden dar a las novedades 
tecnológicas que surgen en el mercado. 
 El factor análisis de la competencia va más allá de innovar a partir del 
benchmarking pues igualmente se deben estudiar las razones por las 
cuales se presenta insatisfacción en algunos de los clientes externos 
de la competencia directa identificando los clientes sobreservidos 
(aquellos que requieren menos de lo que actualmente se les ofrece), 
los subservidos (requieren más de lo ofrecido por la compañía) y los 
no servidos (aquellos que no han tenido acceso a la oferta o que no 
han sido tenidos en cuenta por la misma) 
 Por medio de la exploración de las orillas del mercado, en donde no 
sólo se analiza que se hace bien en la empresa sino que otras cosas 
se saben hacer bien con el fin de sobrevivir en un futuro a manera de 
contingencia 
 La innovación abierta se basa en captar ideas por fuera de la 




 Con el fin de obtener ideas existe igualmente la posibilidad brindada 
por la colaboración o la cocreación donde se presentan acuerdos con 
otras empresas para el proceso de innovación. 
 Con la innovación interna se busca la creación de metodologías y 
mecanismos apropiados para darle un mayor aprovechamiento a las 
ideas del cliente interno de la organización. 
 La hibridación constituye una base para la innovación, mediante la 
creación de nuevos productos o servicios a partir de la unión de 
propiedades y características de los ya existentes. 
La innovación depende también de factores organizacionales como lo son el 
liderazgo, los procesos que se desarrollan en la empresa, las estrategias, la 
estructura y cultura organizacional, los recursos, la medición y recompensa 
con base al desempeño del personal, entre otros; teniendo en cuenta 
igualmente que a la hora de generar ideas en pro de la innovación se 
requiere un liderazgo firme, una mentalidad abierta entre los miembros de la 
compañía, la integración de la innovación en la mentalidad y procesos 
comerciales de la empresa, la neutralización de los obstáculos que se 
presentan al cambio y finalmente un sistema apropiado de medición y 
recompensa. 
A manera de conclusión se evidencia que la innovación representa no sólo 
un valor agregado a los productos y/o servicios de la empresa sino también 
una oportunidad de supervivencia a futuro y ésta debe ser impulsada desde 
la dirección y los altos mandos para ser tenida en cuenta en la exploración de 
nuevos mercados, recursos y bienes.  
 
10.1.2. FUENTES DE INFORMACIÓN PRIMARIA 
 
La información primaria es esencial para la contextualización de la teoría 
investigada en cada uno de los objetivos de la Investigación de Mercados 
pues es gracias a ésta que se adquieren datos tanto cualitativos como 
cuantitativos enfocados directamente a la empresa o negocio sobre el cual se 







 Encuesta al Cliente Interno del Restaurante Wiki. 
 
NECESIDAD DE INFORMACIÓN 
 
 Sentido de pertenencia del personal para con el Restaurante Wiki. 
 Grado de creatividad e innovación aportado por el cliente interno del 




10.1.2.1. ENCUESTA CLIENTE INTERNO 
Tabla 12. Ficha técnica Encuesta cliente interno Restaurante Wiki 
Ficha Técnica 
Descripción Encuesta Cliente Interno Restaurante Wiki 
Observadores 




2 y 3 de julio, 29 de agosto, 3 de diciembre de 2013 
Lugar Mall de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria 
Encuestas realizadas 
a 
Cliente interno Wiki (Lutiller Jordán, José Miguel 
Bastidas, Sandra Helena Ramírez, Lorena Londoño, 
Sandra Yorleniz Jordán, Lindelia Forero) 




Conocer de forma detallada la manera en que el cliente 
interno desarrolla sus funciones, así como su nivel de 
formación, sentido de pertenencia y grado de 
creatividad e innovación aportado a los diferentes 
procesos 
Objetivos específicos 
1. Detectar fases del proceso de producción y 
servucción susceptibles a mejoras a nivel de 
estandarización y homogeneidad. 
2. Conocer el grado de sentido de pertenencia de cada 
empleado para con la empresa. 
3. Identificar el nivel de innovación y creatividad que 
aportan los clientes internos a la investigación y 
desarrollo en sus labores. 
4. Determinar el nivel de educación y capacitación del 
personal en cuanto a la preparación de alimentos y 





10.1.2.1.1.  MODELO DE LA ENCUESTA APLICADA 
La presente encuesta es de carácter académico para un Trabajo de Grado de la Facultad de 
Ingeniería Industrial de la Universidad Tecnológica de Pereira 
 
“No estamos buscando culpables solo pretendemos identificar soluciones” 
 
1. Nombre _________________________________ 
 
2. Cargo _________________________________ 
 
3. Clase de vinculación _________________________ 
 
4. Tiempo en la empresa ________________________ 
 
5. Experiencia ________________________________ 
 
6. Nivel de educación y/o capacitación en preparación de comida rápida 
__________________________________________ 
 
7. Horas diarias laboradas en promedio ____________ 
 
8. Días laborados semanalmente _________________ 
 
9. Remuneración ______________________________ 
 


















Si es poco importante diga porque? _______________________ 
____________________________________________________ 
12. Desde su experiencia ha aportado usted nuevas ideas o estrategias en el 
cargo que desempeña? 
Si ____ Cuáles? ___________________ 
No ____ Por qué?___________________ 
13. Califique el grado de compromiso que tiene el dueño de la empresa 
con usted como empleado? 
Alto  ____ 
Medio ____ 
Bajo  ____ 
14. La administración se preocupa por tener inventarios suficientes listos y 
disponibles para la elaboración de los productos? 
Si  ____ 
A veces ____ frecuentemente? 
   Si ____ 
   No ____ 
No ____ 
15. Qué fases del proceso (productivo y de atención al cliente) en la 





16. Colabora usted a sus compañeros en sus funciones? 
Si  ____ Sabe su jefe que lo hace? Si___  
     No___   
No  ____ 
1 2 3 4 5
Experiencia en el cargo
Labores y funciones asignadas
Relación con el jefe
Horario de trabajo
Lugar de trabajo
Relación con compañeros de trabajo
Remuneración
Relación con la esposa del dueño
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10.1.2.1.2. RESULTADOS OBTENIDOS 
 
CALIFIQUE DE 1 A 5 SIENDO 5 EL VALOR MÁS ALTO 
 
Se evidencia que el 67% de los trabajadores del restaurante Wiki califica su 
experiencia en el cargo con un valor de 4, mientras que el 33% restante 
considera que dicho aspecto merece un valor de 5 siendo éste el más alto. 
 
En cuanto a la satisfacción con las labores y funciones asignadas, se 
































Base: 6  
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califica este factor con 5, mientras que uno de los trabajadores lo califica con 
un valor de 4. 
 
5 de los 6 trabajadores del restaurante con una equivalencia al 83% del total, 
considera que su relación con el jefe (Jorge Armando Bastidas) tiene un alto 
valor, otorgándole una calificación de 5 y el 17% restante que equivale a un 





































El 33% de los clientes internos de Wiki considera que su nivel de satisfacción 
con el horario de trabajo es de 4; otro 34% lo califica con un valor de 3 y el 
33% restante, es decir, 2 personas le dan la más alta calificación. 
 
En lo que se refiere a la satisfacción del personal del restaurante en cuanto al 
lugar de trabajo, se encuentra que el 50% de éste lo califica con un 5, siendo 
éste el máximo valor; igualmente se observa que el otro 50% de los 
trabajadores lo evalúan de manera positiva, otorgándole un valor de 4. 
 
La relación con los compañeros de trabajo, es para el 83% de los clientes 
internos de Wiki calificada con el máximo valor, es decir 5; evidenciándose 



































El nivel de satisfacción en cuanto a la remuneración recibida fue calificado 
con un 4 por el 83% del personal del restaurante, y con un valor de 5 por uno 
de los trabajadores. 
 
Un aspecto a destacar es el hecho de que al momento de evaluar la relación 
con la esposa del dueño la totalidad del personal de Wiki otorgó el máximo 
































NIVEL DE IMPORTANCIA 
 
Resulta evidente que para la totalidad de los clientes internos del restaurante 
Wiki la preparación de los alimentos representa un aspecto muy importante. 
 
La atención al cliente es considerada como muy importante por el 83% de las 
personas que laboran en el restaurante en estudio, mientras que para el 17% 





























La mayoría de los clientes internos del restaurante consideran que el aporte 
de ideas en general es muy importante en su día a día, solo 1 persona 
considera este aspecto como algo medianamente importante. 
 
Puede observarse que el 67% de trabajadores de Wiki ha tenido la 
oportunidad de aportar ideas nuevas o estrategias en pro del mejoramiento 
de la empresa y desde el cargo que cada uno desempeña y solo un 33% no 
ha realizado ningún aporte, lo cual guarda coherencia con la importancia que 
éstos le dan a dicho aspecto. Cabe mencionar que las dos personas que 







Grado de importancia: Aporte de 









Desde su experiencia ha aportado nuevas 






aquellas que para el momento de la aplicación del instrumento de la 
encuesta llevaban un tiempo considerablemente corto laborando para la 
empresa. 
 
3 de los clientes internos del restaurante han aportado ideas acerca de la 
elaboración de nuevos platos, uno de ellos propuso al dueño ideas en el 
tema de la preparación de los alimentos, igualmente se encuentran 
propuestas alrededor de la presentación de los platos, la idea de sacar la 
nueva carta (aplicada hoy en día) y estrategias en cuanto a la ubicación y 
organización del inventario. 
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Califique el grado de compromiso 
que tiene el dueño de la empresa con 






Al momento de calificar el grado de compromiso que cada trabajador percibe 
por parte del dueño con el cliente interno, 5 de los 6 colaboradores lo 
calificaron como alto y uno de ellos como medio.  
 
Todos los trabajadores del restaurante aseguran que la administración se 
preocupa constantemente por tener los inventarios listos y disponibles para la 
elaboración de los diferentes platos, aclarando que las situaciones de 
inexistencias que se han presentado se deben a errores de comunicación 






La administración se preocupa por 
tener inventarios suficientes, listos y 



















El 83% de los clientes internos de Wiki colabora a sus compañeros con las 
funciones de éstos cuando tiene tiempo libre, situación de la cual el 
propietario es consciente ya que dicho aspecto se había acordado desde el 
inicio; es importante mencionar que uno de los trabajadores no desempeña 
funciones pertenecientes a los cargos de sus compañeros. 
¿Qué fases del proceso (productivo y de atención al cliente) en la 
elaboración de alimentos cree usted que deber ser revisados y 
modificados? 
Mediante esta pregunta se encuentran sugerencias por parte del cliente 
interno del restaurante Wiki que incluyen la aclaración de la cantidad de 
ingredientes y preparación en general de productos como la salsa incluida en 
el patacón con camarones pues este plato presenta variaciones dependiendo 
de la persona a cargo de la cocina al momento de su preparación; 
igualmente se evidencian estrategias alrededor de la manera de organizar el 
inventario, proporcionando la idea de separar de manera clara la materia 
prima de acuerdo a su clase, con el fin de tener una facilidad a nivel visual e 
identificar de manera más clara los niveles de inventario; también se 
encuentra la sugerencia de pensar más en las necesidades del cliente que 
en los gustos propios en cuanto a productos y la preparación de los mismos y 
finalmente uno de los trabajadores considera que es importante mejorar la 
presentación de los platos. Respecto a la opinión de la última colaboradora 
en ingresar a trabajar en el Restaurante Wiki, se tiene que según su criterio 
considera que de forma específica es el plato de mojarra frita aquel que 
requiere mayor atención en su preparación, para así lograr que el producto 
no quede tan quemado; a su vez se encuentra la sugerencia de mejorar la 
presentación de este plato decorándolo con cascos de limón. 
 
10.1.2.1.3. HALLAZGOS ENCUESTAS CLIENTE INTERNO 
 Durante la realización de las encuestas se pudo notar que la mayoría 
del personal del restaurante está constantemente interesado en el 
aporte de ideas tanto a nivel de nuevos platos, como de la preparación 
de los ya existentes. 
 Una de las trabajadoras de Wiki expresó haber sugerido el manejo de 
dos o más tipos de ensaladas, debido a que algunos clientes prefieren 
aquellas que son dulces en lugar de las ofrecidas actualmente por la 
empresa, cambio que no se ha implementado al momento. 
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 Uno de los clientes internos manifestó desempeñar dos cargos, de los 
cuales solo disfruta realmente uno. 
 Una de las trabajadoras de Wiki sugirió de manera cordial y 
desenfadada decirle al propietario que tuviera más en cuenta los 
gustos del cliente que los personales. 
 Los problemas de inventarios presentados no han ocurrido debido a 
fallas del empresario sino a errores del cliente interno al momento de 
avisar a la persona encargada al día siguiente. 
 Un miembro del personal aseguró que los platos se encontraban 
estandarizados pero que a pesar de ello según su criterio a veces se 
requería una cantidad distinta de ingredientes, razón por la cual ella 
realiza pequeñas modificaciones sin consultar con el resto del 
personal o el propietario. 
 Uno de los platos que evidentemente tiene diferente preparación 
según la persona que está a cargo de la cocina es el patacón con 
camarones. 
 
Sandra Helena Ramírez (Para el mes de Agosto de 2013 no labora en 
Wiki) 
 
Vinculada a la empresa Wiki por medio de una contratación fija en la cual 
recibía una remuneración de un salario mínimo mensual legal vigente, 
desempeñando el cargo de chef de cocina y cajera, con un tiempo promedio 
laborado de 12 horas al día entre los días martes y domingo; cuenta con un 
nivel de educación técnico en cocina y una experiencia de nueve años en el 
área. 
 
José Miguel Bastidas 
 
Este miembro del personal es familiar del propietario, trabaja a través de una 
vinculación diaria en la cual recibe un pago de $22.000 pesos al día, labora 4 
días a la semana, 11 horas diarias y se encuentra vinculado a la empresa 
desde su apertura. Su cargo es polivalente, debido a que sus funciones 
incluyen el lavado de platos, el alistamiento de materia prima y el reemplazo 
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durante los días de descanso del resto del personal del restaurante. José 
Miguel no cuenta con un nivel de capacitación o educación técnica en lo que 




Cuenta con una contratación fija y desempeña el cargo de jefe de cocina en 
el restaurante en estudio, donde labora en promedio 12 horas diarias, 6 días 
a la semana descansando el día miércoles; su remuneración es equivalente 
a lo estipulado para un salario mínimo. 
No cuenta con ningún nivel de educación técnica o capacitación acerca del 
cargo que desempeña, sin embargo cuenta con once años de experiencia en 
la cocina. 
 
Lorena Londoño (No labora actualmente en Wiki) 
 
Desempeñaba el cargo de auxiliar de cocina y cajera, recibiendo un pago de 
$3.000 la hora ya que contaba con una contratación de esta naturaleza, 
debiendo laborar 6 horas al día de lunes a viernes. Esta colaboradora se 
encontraba laborando en Wiki desde su apertura pero por motivos de fuerza 
mayor debió renunciar a la empresa, según expresa durante la aplicación de 
la encuesta, cuenta con un nivel técnico con énfasis en gastronomía. 
 
Sandra Yorleniz Jordán (Colaboradora que ingresa para el mes de 
Agosto de 2013) 
 
Sandra Jordán es hermana de la jefe de cocina Lutiller Jordán, esta 
colaboradora ingresa debido a la salida de Sandra Ramírez, desempeña 
actualmente el cargo de auxiliar de cocina laborando 6 días a la semana y 11 
horas al día aproximadamente, según Sandra afirma su salario es un poco 
mayor al salario mínimo.  
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Esta colaboradora no cuenta con capacitación técnica o estudios en el tema 
de cocina y manejo de alimentos, pero cuenta con una experiencia de 10 
años en el campo. 
 
Lindelia Forero (colaboradora que ingresa a raíz de la renuncia de 
Lorena Londoño) 
 
Lindelia es la colaboradora a cargo de la caja, sin embargo apoya a sus 
compañeros en funciones relacionadas con la preparación de alimentos de 
ser necesario, se encuentra vinculada a tiempo completo debiendo laborar de 
lunes a domingo 8 horas diarias y teniendo como día de descanso el jueves 
por una remuneración de $680.000 más prestaciones. 
Resulta importante destacar que Lindelia cuenta con estudios en el SENA en 
administración de empresas básica y servicio al cliente lo cual le ha permitido 
desempeñarse en su cargo contando con una experiencia de 5 años. 
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10.1.2.1.3. CONCLUSIONES ENCUESTA CLIENTE INTERNO 
Luego de analizar los resultados y hallazgos de la encuesta aplicada al 
cliente interno del Restaurante Wiki se pueden evidenciar las siguientes 
conclusiones 
 Todo el personal del restaurante se encuentra conforme con la 
experiencia que ha tenido en el cargo e igualmente con las funciones 
asignadas. 
 En general todos los trabajadores de Wiki consideran que su relación 
con el jefe es satisfactoria. 
 Parte del personal que cuenta con una contratación fija manifiesta 
cierto grado de inconformidad respecto al horario de trabajo ya que en 
promedio son éstos quienes laboran más horas al día, mientras que 
quienes son contratados mediante una figura diferente a la nombrada 
se encuentran satisfechos con el tiempo laborado. 
 La mayoría del personal no cuenta con una formación técnica para las 
funciones que desempeña día a día en la empresa, no obstante se 
observa una experiencia considerable en el campo que permite que se 
desempeñen satisfactoriamente en sus respectivos cargos. 
 Respecto al lugar de trabajo, la totalidad del personal del restaurante 
Wiki se encuentra conforme 
 La relación entre el cliente interno de la empresa es apropiada siendo 
calificada con el máximo valor por cinco de los trabajadores y valorado 
con 4 por una colaboradora, igualmente se pudo observar que en 
particular la relación de cada miembro con la esposa del propietario es 
muy buena. 
 En cuanto a la remuneración, la totalidad de personas encuestadas 
manifestó que se encontraba a gusto con ésta, sin embargo es 
importante mencionar que este aspecto no obtuvo el máximo valor de 
satisfacción existente. 
 En lo que respecta al aporte de ideas, se evidencia que casi la 
totalidad del personal ha contado con la oportunidad de sugerir 
mejoras al propietario, encontrándose que las únicas personas que no 
han sugerido alguna son quienes llevan un tiempo considerablemente 
corto en la empresa al momento de aplicar el instrumento de la 
encuesta. 
 De acuerdo con lo mencionado por el cliente interno del restaurante, la 
administración se preocupa constantemente por mantener 
disponibilidad de inventarios, sin embargo debido a problemas de 
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comunicación se presentan en algunas ocasiones faltantes de 
ingredientes. 
 Únicamente la cocinera principal cuenta con funciones exclusivas sin 
órdenes de colaborar en las tareas de sus compañeros, mientras que 
el resto del personal realiza actividades tanto propias como de 
colaboración a los demás ya que esto fue previamente acordado con 
el propietario de Wiki. 
 
 La preparación de alimentos es el aspecto en el cual la totalidad del 
cliente interno concuerda con su alta importancia, sin embargo para el 
caso de la atención al cliente y el aporte de ideas en general se cuenta 
con que un colaborador en cada caso considera que dichos factores 
tienen un nivel medio de importancia para ellos. 
 La mayoría del personal aseguró haber aportado nuevas ideas y 
estrategias desde su cargo para el mejoramiento de los procesos del 
restaurante, tales como la adición de nuevos platos al portafolio de 
productos ofrecidos, el cambio de presentación en la carta, cambios 
en la presentación de los platos y ubicación de elementos e 
ingredientes en la cocina. 
 La mayoría del personal de Wiki califica como alto el grado de 
compromiso del propietario frente a éste, encontrándose tan solo un 
trabajador que considera que el grado de compromiso es medio. 
 Las fases del proceso productivo que el cliente interno de Wiki 
considera deben ser mejoradas son básicamente el alistamiento de la 
materia prima, su organización en cuanto al almacenamiento, el 
manejo de porciones de mariscos y otros ingredientes utilizados en la 
preparación, así como la presentación del producto. 
 
Cabe resaltar que para el mes de Agosto se contaba con que la colaboradora 
Sandra Helena Ramírez ya no pertenecía al personal del Restaurante Wiki, 
por lo tanto el día 29 de dicho mes se hizo necesario aplicar la encuesta a la 
persona que ingresó en su reemplazo cuyo nombre es Sandra Yorleniz 
Jordán, hermana de Lutiller. Es igualmente importante aclarar que el día 3 de 
Diciembre se debió aplicar una nueva encuesta dado que la colaboradora 
Lorena Londoño debió abandonar su cargo por inconvenientes familiares y 






 Es importante mencionar que para el cumplimiento de este objetivo en 
específico se debió recurrir a encuestas al cliente interno en diferentes 
puntos de la investigación ya que desde el momento de la apertura del 
Restaurante Wiki en el mes de febrero del año 2013 se fueron 
presentando cambios en el personal que allí laboraba hasta un punto 
en el cual ninguno de los colaboradores que inició con la inauguración 
continuó en la empresa. Dichos cambios representan un aspecto a 
analizar y considerar desde el tema de motivación y estabilidad del 
personal para con la empresa pues esta situación repercute de una u 
otra manera en el proceso productivo y de servucción debido a la 
existencia de un periodo de adaptación al momento de incorporar 
nuevos trabajadores al restaurante. 
 
 De las cuatro personas que laboran día a día en el Restaurante 
únicamente una de ellas cuenta con formación relacionada con el 
cargo que desempeña, lo cual a pesar de ser compensado en cierto 
grado por la gran experiencia que se tiene a nivel de preparación de 
alimentos muestra una necesidad de capacitación en el tema teniendo 
en cuenta el mercado objetivo con el que cuenta la empresa. 
 
 Conforme a la información recolectada mediante la aplicación del 
instrumento de la encuesta al cliente interno del Restaurante Wiki 
también pudo percibirse la existencia de conflictos entre el personal 
que en algunas ocasiones afectaba el clima organizacional 
observándose a través de inconvenientes a nivel comunicación lo cual 
es fundamental a lo largo de todo el proceso productivo y de 
servucción, sin embargo resulta importante recalcar que una de las 
personas implicadas en la generación de este tipo de situaciones no 
labora actualmente para el Restaurante. 
 
 A nivel de innovación y creatividad se evidencia que para la mayoría 
del personal el aporte del ideas en general cobra una gran 
importancia, observándose que la única persona que considera que 
este aspecto tiene una importancia media es alguien que para el 
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momento de la aplicación de la encuesta llevaba un tiempo 
considerablemente corto laborando para la empresa, razón por la cual 
manifestó no haber planteado propuesta alguna; esta situación aplica 
igualmente para el caso de la otra colaboradora que ingresó a raíz de 
la renuncia de una de las trabajadoras antiguas. 
 
 Es importante así fomentar la importancia de la generación de ideas 
que permitan contar con valor agregado y constante innovación en la 
empresa a nivel de nuevos ingresos de personal, para de esta forma 
contar con colaboradores que desde el inicio de la relación laboral 
expresen sus ideas en pro de las mejoras tanto a nivel de productos 
como de servicio y evitando que la creatividad e innovación sea un 
factor presente únicamente en el personal antiguo. 
 
 A grandes rasgos se observa que el personal se encuentra muy a 
gusto en temas como las labores y funciones que le son asignadas, 
así como la relación con el jefe, su esposa y los demás colaboradores, 
no obstante en cuanto a aspectos como la experiencia en el cargo y la 
satisfacción con la remuneración se encuentra que a pesar de obtener 
resultados positivos en general, los trabajadores no los calificaron con 
el valor más alto posible lo cual señala una posibilidad de mejora para 
incentivar y afianzar el sentido de pertenencia del cliente interno para 
con la empresa. 
 
 Para el caso de la satisfacción con el horario de trabajo se observan 
diferentes puntos de vista, evidenciándose respuestas que van desde 
la asignación de calificación 3 (nivel medio) hasta valores más altos, 
igualmente se encuentra que las personas que no se encuentran muy 
a gusto con el horario que deben cumplir en el Restaurante son 
aquellas que según aseguraron laboran en promedio 12 horas diarias. 
 
 Es así como a nivel del sentido de pertenencia del cliente interno del 
Restaurante Wiki existen puntos que se pueden trabajar a fin de 
mejorarlos como lo son el trabajo de la comunicación interna y 
ambiente laboral, así como el análisis de los horarios asignados a lo 
colaboradores, la remuneración y el empoderamiento de los nuevos 
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trabajadores en el marco de la importancia que tienen sus ideas y 
creatividad para el éxito de la empresa. 
 
 Los aportes del personal son de vital importancia para el progreso de 
toda empresa pues finalmente son ellos quien están en constante  
contacto con el cliente y/o procesos productivos que tienen lugar allí, 
es por este motivo que es indispensable tener en cuenta las fases del 
proceso productivo y/o de servucción que a consideración del cliente 
interno del Restaurante Wiki requieren ser analizados y modificados, 
entre estas mejoras se encuentran la estandarización en cuanto a 
ingredientes diferentes a los frutos de mar ya que en ciertas ocasiones 
la cantidad de salsas y condimentos varían según la persona a cargo 
de su preparación, también se encuentra como sugerencia la 
organización de los inventarios agrupando los mismos de acuerdo a 
su clase para de esta manera tener una mayor visibilidad e identificar 
oportunamente los momentos en que se reduce el nivel de 
existencias, la mejora en la presentación de los platos representa 
también un aspecto a revisar según uno de los colaboradores 
encuestados y  finalmente uno de ellos sugiere darle mayor prioridad a 






11. CONSTRUCCIÓN MATRIZ DOFA 
  
 
La toma de decisiones representa un aspecto fundamental en el ámbito 
empresarial y dichas decisiones se producen en el marco de un diseño de 
estrategias basadas en las necesidades y realidad de la organización, para 
ello es indispensable tener conciencia de la situación actual de la empresa, 
analizando las posibilidades e inconvenientes que se pueden generar a 
futuro. Todo lo anterior puede obtenerse mediante a la construcción de una 
Matriz DOFA que de acuerdo a sus siglas incluye las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa y que siendo una de las 
herramientas administrativas más importantes facilita tener un panorama 
acertado de la situación de la misma para desarrollar estrategias de manera 
oportuna usando las fuerzas internas de la empresa para así aprovechar las 
oportunidades que se presentan; superando las debilidades mediante el 
aprovechamiento de oportunidades; haciendo uso de las fortalezas de la 
organización para disminuir las repercusiones y efectos de las amenazas y 
planteando soluciones que propendan por la disminución tanto de 
debilidades como de amenazas presentes en el entorno empresarial. 
“Los conceptos de fortalezas y debilidades de la empresa se refieren a 
características internas a la empresa. Por su parte, se entiende por 
oportunidades las situaciones que se presentan en el entorno de la empresa 
y que podrían favorecer el logro de los objetivos; mientras que amenazas son 
las situaciones del entorno que podrían afectar negativamente dicho logro”33 
11.1. ANÁLISIS DEL MICROENTORNO DE LA EMPRESA 
 
11.1.1. Identificación del funcionamiento y operación 
del Restaurante Wiki 
 
Con el fin de contar con un diagnostico actual y veraz de la situación de la 
empresa es necesario recopilar información sobre todos los aspectos 
relacionados con su operación, aquellos factores que constituyen el 
funcionamiento del restaurante y que caracterizan al mismo. Este tipo de 
                                                             
33
 DIAZ DE SANTOS. Guías de Gestión de la Pequeña Empresa: El Diagnóstico de la Empresa p.38 (en 
línea) [Consulta realizada el 18 de febrero de 2014) 
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información se constituye principalmente de fuentes primarias debido al 
relativamente corto tiempo de existencia en el mercado del Restaurante que 
hace que la totalidad de datos e información deba ser construida por el grupo 
investigador de la mano del propietario, los resultados obtenidos se 
especifican a continuación: 
11.1.1.1. Información Primaria 
11.1.1.1.1. Información General del Restaurante Wiki  
 
 Presentación 
El restaurante Wiki constituye una idea de negocio ejecutada por parte del 
Ingeniero Industrial Jorge Armando Bastidas en la cual se pretende preparar 
y comercializar platos basados a base de frutos de mar a precios tentativos 
para el cliente externo.  
Desde su apertura el 16 de Febrero de 2013 se han ido incorporando nuevos 
productos al portafolio contando actualmente con una amplia gama de platos 
que deleitan día a día al consumidor. 
 
 Información General 
Localización: El restaurante Wiki se ubica en el Centro Comercial Ciudad 





Imagen 24: Localización del Restaurante Wiki 
 
 
Fuente. Grupo Investigador Fecha: julio 10 de 2013 
 Reseña Histórica Restaurante Wiki 
Wiki es una empresa creada en el mes de Febrero del año 2013, la cual 
nació de la idea del joven ingeniero industrial Jorge Armando Bastidas, quien 
durante su carrera se dedicaba a la comercialización de frutos de mar a 
profesores, estudiantes y administrativos de la universidad a quienes además 
de vender el producto daba la posibilidad de ir a sus hogares para la 
preparación del mismo; inicialmente su idea era producir y comercializar 
empanadas de camarón, pero con el paso del tiempo se dio cuenta  que 
podía ofrecer otros productos en un restaurante, aprovechando sus vínculos 
laborales con diferentes personas en Tumaco encargados de comercializar 
los frutos de mar. Tras la propuesta de adquirir el negocio antiguamente 
llamado “Barú” Jorge Armando decide adelantar sus planes de crear una 
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empresa dedicada a la preparación de comida y realiza la inversión para 
posteriormente dar paso a la inauguración de Wiki el 16 de Febrero de ese 
año. Actualmente la empresa cuenta con un único punto de venta ubicado en 
el Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira. 
 Portafolio de Productos 
El Restaurante Wiki cuenta con una amplia variedad de platos preparados a 
base de mariscos con los cuales se busca deleitar a los consumidores de 
frutos de mar de la ciudad de Pereira. 
Véase numeral 7.2 
Tabla 13. Portafolio de productos 
PRODUCTO 
Arroz con camarones Mix de mariscos apanados 
Caldo bomba Mojarra Frita 
Camarones apanados Nuggets de pescado 
Cazuela de Langostinos Patacón con camarones 
Cazuela de mariscos Picada de Langostinos 
Ceviche Costeño Salmón a las finas hierbas 
Ceviche Mixto Salmón con salsa de camarones 
Corvina en salsa marinera Salmón con salsa marinera 
Crema de camarones Espaguetis con camarones 
Hamburguesa de Pescado Espaguetis gratinados 
Langostas Espaguetis marinero 
Langostinos al ajillo Trucha a la plancha 
Langostinos al carbón Trucha al ajillo 
Langostinos apanados en coco Trucha en salsa de camarones 
Langostinos encocados Trucha gratinada 
Langostinos gratinados Trucha marinera 
Langostinos rellenos 
  
 Talento Humano 
El equipo de trabajo del Restaurante Wiki se encuentra conformado por 4 
personas quienes en su mayoría a pesar de tener funciones específicas 
asignadas colaboran a sus compañeros de ser necesario según un acuerdo 
previo al momento de su vinculación. 
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Adicional a estos colaboradores que desempeñan funciones netamente de 
preparación de alimentos y/o servucción se encuentran el propietario y 
administrador Jorge Armando Bastidas quien cuenta con estudios en 
Ingeniería Industrial y experiencia en el manejo de negocios y su esposa 
quien se encarga de la supervisión en la preparación de los platos, la 
minimización de desperdicios y desarrollo de manuales de funciones y 
procesos en el tema productivo. 





Lutiller Jordán Jefe de cocina 11 años Empírica Propietario 
José Miguel 
Bastidas 
Polivalente No Empírico Propietario 
Sandra Yorleniz 
Jordán 
Auxiliar de cocina 10 años Empírica Propietario 
Lindelia Forero Cajera 5 años 
Administración 
Empresas básico y 





Jorge Armando Bastidas Propietario y Gerente Restaurante Wiki 
Jerica Downs Supervisora y Jefe de Procesos de Calidad 
 
Identidad Corporativa 
 Logo: A continuación se presenta el logo con el cual se ha identificado 
el Restaurante Wiki desde el momento de su apertura: 









[Consultada 22 enero 2014] 
Infraestructura 
 
El Restaurante Wiki cuenta con unas instalaciones propicias para el 
desarrollo de sus actividades diarias, estando ubicado en un lugar estratégico 
del mall de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria cerca de otros 
establecimientos que cuentan con gran afluencia de personas y ocupando el 
antiguo local de un restaurante ya posicionado en el mercado de la comida 
de mar como lo es Barú 
Véase Imagen 24 
 
Cambios en la Imagen 
 
Desde la apertura del Restaurante Wiki su propietario ha realizado ciertos 
cambios en la presentación del mismo de la mano de sus colaboradores 
quienes han realizado sugerencias significativas para que dichas 
modificaciones sean ejecutadas. 
El Restaurante Wiki dio apertura con una carta en la cual se mostraban al 
cliente los diferentes productos que allí era posible adquirir, sin embargo a lo 
largo de funcionamiento fueron necesarias algunas modificaciones en la 
misma, pues se contaba con un nuevo portafolio de productos y se requería 
mejorar la imagen y presentación en ésta. En la nueva carta es posible 
visualizar por medio de imágenes los diferentes platos ofrecidos en colores 
llamativos y con una mejor presentación que en la versión anterior, los 
cambios se ven reflejados desde la portada misma evocándose la frescura 
de los alimentos; en el interior del menú la principal diferencia es la 
presentación de los platos ya que anteriormente se mostraban con la bebida 
incluida pero actualmente el valor de los platos no incluye la misma, 
adicionalmente se cuenta con una mejor distribución del espacio en la carta 
lo que hace posible una mejor visualización y presentación en los productos. 
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  Carta Inicial 























Fuente. Grupo investigador   
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 Segunda Carta 









































 Nueva Carta 
 
























Fuente. Grupo Investigador 
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Adicional a la presentación de las cartas, la imagen de la empresa también 
ha sido mejorada de manera considerable, en su fachada ahora es posible 
ver imágenes de algunos de los productos ofrecidos en avisos luminosos y 
cada uno con su respectivo precio, lo cual no se percibía anteriormente ya 
que las imágenes de los platos no eran lo suficientemente llamativas y en 
ellas no se mostraba el valor del producto. Con la nueva fachada es posible 
llamar la atención de más clientes y lograr que estos consuman alguno de 
estos productos. 
Imagen 29: Fachada antigua Fecha: julio 10 de 2013 
 









Imagen 30: Fachada modificada Fecha: julio 17 de 2013 
 
 





11.1.1.1.2. Entrevista en profundidad Propietario Restaurante 
Wiki 
 
11.1.1.1.2.1. Ficha Técnica 
Tabla 15. Ficha técnica entrevista en profundidad propietario Restaurante 
Wiki I 
Ficha Técnica 
Entrevistado Jorge Armando Bastidas 
Cargo Propietario Restaurante Wiki 
Entrevistador María Camila Galarza 
Yessica Franklin 
Fecha y Hora 10 de julio de 2013 3:49 pm 
Lugar Centro Comercial Ciudad Victoria Pereira 
Duración 7,7 minutos 
Objetivo General Conocer la perspectiva del propietario del restaurante respecto a 
la situación actual y procesos que tienen lugar en la empresa 
Objetivos específicos 
1.  Determinar los elementos y tareas del proceso productivo y 
servicios prestados que demandan modificaciones. 
2.  Identificar la percepción  que tiene el propietario en cuanto a la 
creatividad, innovación y sentido de pertenencia que tienen sus  
clientes internos.   
3.  Conocer la situación económico-financiera actual de la 
empresa. 
4.  Detectar el nivel de posicionamiento en el mercado percibido 
por el propietario. 
 
 
11.1.1.1.2.2. Resultados Obtenidos 
 
A continuación se presentan los resultados más relevantes obtenidos a 
través de la entrevista en profundidad realizada al propietario del Restaurante 
Wiki en el mes de julio del año 2013: 
Procesos Productivos y de Servucción 
 258 
 
De acuerdo al criterio y experiencia del propietario durante los meses de 
funcionamiento del Restaurante Wiki una fase del proceso productivo que  
demanda análisis es la decoración de los platos ya que ha recibido algunas 
observaciones frente al tema de la presentación de los mismos, sin embargo 
Jorge Armando aclara que las sugerencias que han suministrado algunos de 
los clientes giran en torno a la  presentación más no al sabor de los 
productos ofrecidos.  
En el caso de la preparación de los platos ofrecidos actualmente por Wiki, su 
propietario menciona que aproximadamente el 80% de ellos se encuentran 
estandarizados en cuanto a las porciones de mariscos, sin embargo en 
relación al nivel de sal y condimentación no se manejan en el momento 
estándares, según el empresario debido a que el grado de sal que se le 
adiciona a cada producto es mínimo para darle al cliente la posibilidad de 
agregarla a su gusto. El empresario considera que las mejoras en el tema del 
proceso de producción se realizarán de la mano de ciertos cambios que se 
están generando en la planta de procesamiento de Tumaco, la cual es la 
encargada de proveer al restaurante ya que en ocasiones debido a 
inconvenientes en esta fase se originan problemas en la materia prima 
disponible para la preparación de los platos. 
En lo que respecta al proceso de servucción se encuentra que actualmente 
no se cuenta con una estandarización respecto a los diferentes 
procedimientos a la hora de atender a los clientes, sin embargo el propietario 
menciona que a su parecer el servicio prestado es apropiado, ya que según 
comentarios de clientes, éstos se han sentido bien atendidos por el personal 
de Wiki 
Creatividad, innovación y Sentido de Pertenencia del cliente interno del 
Restaurante 
En el tema de innovación, creatividad y sentido de pertenencia del cliente 
interno del restaurante, el propietario nota que ellos se sienten a gusto en la 
empresa y que están dispuestos a aportar ideas constantemente en pro del 
mejoramiento de la empresa. Jorge Armando asegura que dichas ideas son 
tenidas en cuenta, tomando como ejemplo el cambio de carta realizado 
recientemente y la ampliación del portafolio de productos ofrecidos. 
Al preguntar al propietario del restaurante Wiki sobre el conocimiento que 
tiene acerca de la conformidad del cliente interno con el cargo y las funciones 
asignadas, éste establece que según lo que él puede observar y lo que los 
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empleados le manifiestan, éstos se encuentran bien en sus respectivos 
puestos, más no conoce a profundidad que nivel de satisfacción puedan 
presentar realmente sus colaboradores. 
 
 
Situación Económico- Financiera 
En lo que respecta al estado económico-financiero de la empresa, Jorge 
Armando manifiesta que el único mes que no ha brindado un margen de 
utilidad a la fecha es Mayo y que el mes de Junio la utilidad fue baja, sin 
embargo en general el negocio se ha mantenido frente a los costos que éste 
tiene. 
 
Panorama actual de la empresa y posicionamiento  
De acuerdo a la percepción del empresario el panorama en general para el 
restaurante Wiki es bueno, teniendo en cuenta que es un negocio nuevo del 
cual no tenía mucho conocimiento. El propietario considera que en el corto 
plazo es posible contar con una buena proyección, ya que a la fecha se ha 
satisfecho a gran parte de los clientes, sin embargo Jorge Armando es 
consciente de que existen ciertas falencias que se deben ir corrigiendo. 
 
En lo que respecta a la competencia que se encuentra ubicada en el centro 
comercial, el propietario no presenta gran preocupación debido a que su 
especialidad es únicamente la comida a base de frutos de mar, mientras que 
los demás establecimientos ofrecen diferentes tipos de productos como 
carnes, pollo, comida oriental, entre otras. Jorge Armando menciona que es 
posible que la competencia tenga ventas superiores a las suyas, pero en su 
opinión, la posición del restaurante Wiki frente a los demás negocios 
dedicados a la preparación de comida en el centro comercial, es buena. 
 
De esta manera Jorge Armando Bastidas considera que la empresa se está 
posicionando y está siendo aceptada en el mercado, ya que cada día se 
acercan más clientes que acuden al restaurante debido a la recomendación 
de terceros.  
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11.1.1.1.2.3. Conclusiones Entrevista en Profundidad 
Propietario 
 
 A partir de la entrevista realizada al propietario del restaurante Wiki, se 
tiene que en su opinión la empresa se encuentra bien posicionada en 
el mercado, ya que sus productos han sido aceptados por los clientes 
gracias a su sabor y precio. No obstante, el empresario destaca que 
es consciente de que la presentación de los platos debe ser mejorada 
debido a ciertas sugerencias por parte de los consumidores. 
 Desde la apertura del restaurante su propietario manifiesta que en 
general el negocio se ha mantenido frente a sus costos y obligaciones. 
 La competencia no representa una gran amenaza para el propietario, 
ya que según él éstos cuentan con otros productos y servicios 
diferentes a los suyos. 
 La estandarización en el restaurante hasta el momento no se 
encuentra vigente en la totalidad de los procesos que se llevan a cabo 
allí, lo cual puede ser causante de variabilidad tanto en la preparación 
de algunos platos y en la prestación del servicio al cliente. 
 Los estándares que se manejan actualmente en Wiki están enfocados 
principalmente en las porciones de mariscos que contienen los platos, 
más no en la condimentación o grado de sal que hacen parte de estos 
 Para el empresario, las modificaciones y mejoras que se pueden 
implementar en el proceso productivo, dependen en gran parte de los 
cambios que en el momento tienen lugar en la planta de 
procesamiento de Tumaco, encargada de proveer la materia prima al 
restaurante. 
 La creatividad e innovación del cliente interno del restaurante Wiki, 
según su propietario es tenida en cuenta a través de la 
implementación de las ideas que éstos aportan. 
 De acuerdo a Jorge Armando Bastidas, el personal del restaurante 
tiene un alto sentido de pertenencia y se encuentra a gusto con el 






11.1.1.1.3. Entrevista en Profundidad Propietario Restaurante 
Wiki II 
11.1.1.1.3.1. Ficha Técnica 
Tabla 16. Ficha técnica entrevista en profundidad propietario Restaurante 
Wiki II 
Ficha Técnica 
Entrevistado Jorge Armando Bastidas 
Cargo Propietario Restaurante Wiki 
Entrevistador María Camila Galarza 
Yessica Franklin 
Fecha y Hora 30 de noviembre de 2013 3:22 pm 
Lugar Centro Comercial Ciudad Victoria Pereira 
Duración 34,3 minutos 
Objetivo General 
Identificar la percepción del propietario del Restaurante Wiki sobre 
la situación actual del negocio, desde el punto de vista del cliente 
interno como de los procesos productivos que tienen lugar en la 
empresa y su impacto en el incremento del crecimiento de los 
consumidores. 
Objetivos específicos 
1.  Conocer el nivel de creatividad y sentido de pertenencia del 
cliente interno del Restaurante Wiki contemplado por el propietario 
del mismo. 
2.  Identificar limitantes e inconvenientes  presentes en el proceso 
productivo de la empresa. 
3.  Detectar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas 
percibidas por el propietario del Restaurante Wiki. 
4.  Conocer los beneficios con los que cuenta el personal que 
labora para el restaurante en estudio. 
5. Conocer el esfuerzo realizado por el propietario en mantener y 





11.1.1.1.3.2. Diseño del Instrumento Entrevista en 
Profundidad 
 
PERSONA IDÓNEA EN EL TEMA: Jorge Armando Bastidas (Propietario 
Restaurante Wiki) 
DURACIÓN ESTIMADA: 45 minutos 
PREGUNTAS: 
Tenemos conocimiento de que se han producido dos cambios en el personal 
que labora para la empresa desde el momento en que se dio inicio al estudio 
de mercados: 
1. Se está analizando la transversalidad y la mutación que ha ido 
sufriendo el negocio desde que inició, cuéntenos como ha sido?. 
2. A qué se debe la desvinculación de Lorena Londoño y Sandra Helena 
Ramírez del Restaurante Wiki? 
3. Tiene conocimiento de la empresa donde se encuentran laborando 
actualmente estas personas? 
4. Considera que tiene los empleados calificados para cada función?. 
5. Cuáles son las funciones de su esposa en la empresa? 
6. Cuál es el grado de empoderamiento que tienen sus familiares en el 
negocio? 
7. Considera que el servicio prestado por sus familiares es el óptimo? 
8. Qué criterios se han tenido en cuenta para seleccionar a las personas 
que ocupan actualmente los cargos de Lorena y Sandra? 
9. Que diferencias a nivel de horarios y/o beneficios presentan las 
personas contratadas a raíz de la desvinculación de estas dos 
trabajadoras? 
10. Que horarios se están manejando y como es la asignación de los 
mismos entre el personal de la empresa? 
11. Como se maneja el tema de alimentación del cliente interno durante 
sus horas laborales? 
12. Considera que sus colaboradores están satisfechos con la 
remuneración e incentivos que usted les ofrece? 
13. Con que beneficios cuenta el personal de Wiki? 
14. Cómo se considera el nivel de creatividad aportado por el cliente 
interno con el que cuenta actualmente el Restaurante Wiki? 
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15. Que percepción tiene usted del sentido de pertenencia de cada 
colaborador de la empresa? 
16. Que cambios ha sufrido el Restaurante Wiki a lo largo de su existencia 
en el mercado en el tema de servicio? 
17. Que evolución se ha presentado a nivel de preparación de los platos 
desde la inauguración del Restaurante? 
18. Que inconvenientes se están presentando actualmente en la 
preparación de platos como el arroz marinero, mojarra frita, almuerzo 
ejecutivo, trucha marinera, ceviche y corvina en salsa marinera? 
19. Recuerda usted que es un proceso de servucción? 
20. Usted como ingeniero industrial cómo ve la estandarización de sus 
diferentes procesos productivos y de servucción? 
21. Hasta qué punto se encuentra estandarizado en la actualidad el 
proceso productivo  y de servucción del Restaurante (Porciones, 
Condimentos, tipos de acompañantes, preparación de bebidas, 
presentación del plato, protocolo de atención al cliente)? 
22. Cómo se maneja la estandarización de porciones en productos como 
la trucha y la corvina? 
23. Tiene usted manuales de procesos y funciones? 
24. Considera que dichos manuales son necesarios para el Restaurante? 
25. Que debilidades considera que presenta el Restaurante Wiki a la 
fecha? 
26. Cuáles son las amenazas con las que cuenta la empresa 
actualmente? 
27. Que aspectos relacionados con el restaurante considera usted que 
representan una fortaleza para el negocio? 
28. Como ha sido su participación en el mercado relacionado con el 
Centro Comercial Ciudad Victoria? 
29. Que otros restaurantes del Centro Comercial considera usted como su 
competencia? 
30. Que oportunidades presenta el Restaurante Wiki en el mercado? 





11.1.1.1.3.3. Resultados Obtenidos 
 
A continuación se presentan los hallazgos más relevantes encontrados 
durante la realización de la segunda entrevista en profundidad al propietario 
del Restaurante Wiki que dan respuesta a los objetivos planteados: 
 Talento Humano 
Nivel de Creatividad, Innovación y Sentido de Pertenencia del Cliente 
Interno 
Las personas que trabajan para el Restaurante Wiki aportan en el tema de 
creatividad por medio de sugerencias en la preparación de nuevos platos 
como la línea de salmón que ofrecen en la actualidad, así como también en la 
manera de preparar los mismos y en lo que se refiere a sugerencias en 
general como el uso de nuevos platos que incluyan el logo de la empresa 
frente a lo cual se percibe una flexibilidad por parte de Jorge Armando en lo 
que respecta a nuevas ideas. 
 
 El empresario asegura que el cliente interno presenta un alto sentido de 
pertenencia, compromiso y disposición para el desarrollo de sus actividades lo 
cual se está reforzando mediante los beneficios que a éstos se les ofrecen 
como lo son los bonos de alimentación los cuales son administrados por cada 
colaborador a su conveniencia para adquirir productos del establecimiento de 
su preferencia. Asimismo se está gestionando la posibilidad de que el cliente 
interno del Restaurante Wiki obtenga una tarjeta de crédito para evitar que 
éste preste dinero mediante “gota a gota” lo cual demuestra la preocupación 
del propietario por el bienestar de sus colaboradores. 
 
En lo que respecta a la remuneración, el propietario considera que el cliente 
interno se encuentra satisfecho con ésta, haciendo énfasis en que para la 
última quincena recibida a la fecha (Noviembre de 2013) se realizó un 
aumento en el monto pagado a cada empleado ya que previamente se había 
incentivado al personal planteándole que de presentarse incremento en las 
ventas y de mantenerse el mismo se verían beneficiados todos. 
 
Cambios en el personal 
 
En cuanto a la desvinculación de Lorena Londoño y Sandra Ramírez, el 
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propietario establece que una de ellas debió renunciar debido a un 
inconveniente de índole familiar, mientras que la otra colaboradora presentaba 
cierta inconformidad con la empresa. 
 
La selección de las dos colaboradoras que han ingresado en los últimos 
meses se ha realizado de acuerdo a recomendación de otras personas, pues 
aunque se ha intentado estudiar las competencias de varios aspirantes al 
cargo y a partir de esto elegir el colaborador idóneo para éste, el proceso no 
ha arrojado el tipo de persona que buscan para el restaurante Wiki. 
 
 Condiciones laborales actuales 
 
Jorge Armando considera que cuenta con los colaboradores calificados para 
las funciones que requiere el restaurante y que las últimas dos personas que 
ingresaron al negocio cuentan con una mayor experiencia en el tema de 
restaurantes y franquicias, también menciona que el papel de su esposa en 
Wiki se centra en supervisar el cumplimiento de los horarios por parte del 
cliente interno, asegurar el buen sabor de los platos y velar por una correcta 
preparación de los productos minimizando los desperdicios, también asegura 
que las visitas de su esposa al negocio se realizan de manera diaria. 
 
En cuanto al nivel de empoderamiento de la esposa y hermano del propietario 
se encuentra que éste es alto según el mismo; quien asegura que ambos se 
encuentran comprometidos y dedicados al 100% con el restaurante,  de igual 
manera se evidencia que de acuerdo a la percepción del empresario el 
servicio al cliente prestado por parte de ellos es óptimo. 
 
En el tema de horarios se tiene que de lunes a viernes dos personas  laboran 
de 11 a.m. a más tardar a las 8 p.m., contándose con una tercera 
colaboradora que recibe el puesto hasta el cierre del restaurante en el cual se 
encuentra presente el propietario. Cabe resaltar que cada colaborador 
descansa un día a la semana y un domingo al mes. 
 




Jorge Armando asegura que actualmente se presenta una estandarización en 
cuanto a las porciones de los ingredientes principales, es decir los frutos de 
 266 
 
mar, sin embargo reconoce que no se cuenta con estándares a nivel de 
condimentos y otros ingredientes utilizados en la preparación de los platos. 
 
En el momento la esposa del propietario se encuentra desarrollando los 
manuales de funciones y procesos, sin embargo estos se están realizando 
únicamente enfocados a la parte productiva, es decir a la preparación de los 




A nivel de porciones se han presentado modificaciones  en el tamaño 
disminuyendo las mismas en casos que se percibió que las que se manejaban 
eran considerablemente grandes para las personas que visitaban el 
restaurante. 
 
También se han presentado cambios en la imagen del restaurante, 
presentación de los platos e ingredientes utilizados identificando que el 
restaurante no debe ofrecer alimentos preparados como el cliente interno y 
propietario prefieren sino como el cliente externo lo requiere. 
 
Limitantes e inconvenientes en los procesos productivos y de 
servucción 
 
Según el criterio del empresario no se presentan limitantes o inconvenientes 
en la preparación de los platos que se manejan actualmente. 
 
 Panorama y Situación actual del Restaurante 
 
El empresario señala que al hacer un análisis de la transversalidad del 
negocio desde sus inicios puede detectar que actualmente se cuenta con un 
mayor reconocimiento de las necesidades y requerimientos que presenta el 
cliente externo, al igual que una mayor fidelización y reconocimiento por parte 
de éste gracias al sabor de la marca. 
 
Actualmente se promociona al restaurante dentro del Centro Comercial 
mediante la repartición de volantes los cuales son entregados a los clientes 
gracias al hermano del propietario. 
 
El empresario Jorge Armando Bastidas considera como competencia directa 
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el Restaurante Mar de Oriente, sin embargo según su percepción el 
Restaurante Wiki se encuentra muy a la par de éste contando con una 
participación en el mercado considerable. Resulta importante mencionar que 
para fin del año 2013 se planea realizar un análisis de los meses en los cuales 
se presentaron mayores dificultades en ventas para de esta manera y de la 
mano de los propietarios de otros establecimientos del Centro Comercial 
Ciudad Victoria desarrollar planes de contingencia que permitan afrontar la 




El propietario del restaurante en estudio visualiza en el corto plazo a Wiki 
contando con dos puntos de venta, en lo que se refiere al mediano plazo éste 
espera tener al menos 3 sucursales en las cuales ofrecer sus productos y en 
el largo plazo espera ser la primera franquicia de comida preparada a base de 
mariscos. Vale la pena mencionar que la búsqueda del éxito no solamente se 
encuentra direccionada a la empresa ya que Jorge Armando espera que la 
expansión futura del negocio beneficie en igual medida a su cliente interno. 
 
Debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas 
 
La debilidad principal identificada por el propietario del Restaurante se centra 
en el tiempo de preparación de los platos el cual a pesar de haberse 
disminuido considerablemente sigue siendo alto para algunos de los platos. 
 
La primordial amenaza que Jorge Armando considera es la eventual llegada 
de un restaurante dedicado igualmente a la preparación de platos a base de 
frutos de mar al Centro Comercial Ciudad Victoria. 
 
En lo que respecta a las fortalezas, el empresario contempla los precios 
manejados por la empresa, el bajo uso de ingredientes artificiales lo cual es 
vital en la actualidad y por último considera importante el hecho de que su 
principal proveedor de materia prima es de su propiedad debido a que cuenta 
con una distribuidora de mariscos. 
 
Las oportunidades visualizadas por el propietario se basan en la posible 
apertura de un punto de venta en  San Andrés Islas y en las propuestas de 




11.1.1.1.3.4. Conclusiones Entrevista en Profundidad a 
Propietario 
 El nivel de sentido de pertenencia del cliente interno del Restaurante 
Wiki es percibido por su propietario como un nivel suficientemente 
alto, lo que es beneficioso para la empresa. 
 El propietario se preocupa por el bienestar de sus colaboradores para 
que ellos puedan tener una mejor calidad de vida y se sientan a gusto 
con el ambiente laboral en el que se encuentran, es por este motivo 
que ofrece beneficios tales como los bonos de alimentación, al igual 
que el aumento de la remuneración para alinear de esa manera el 
éxito de la empresa con el de su cliente interno. 
 En el Restaurante Wiki, es también vital satisfacer al cliente externo, 
por lo cual se han considerado algunos cambios en la presentación, 
tamaño y preparación de algunos de los platos ofrecidos. 
 A partir de la entrevista en profundidad realizada al propietario de Wiki, 
se puede decir que cuenta con un personal de trabajo adecuado, para 
la realización de los diferentes procesos que se llevan a cabo. 
 El restaurante se preocupa por tener suficiente inventario de materias 
primas para la preparación de cada uno de los platos ofrecidos. 
 El cliente interno de la empresa aporta constantemente mediante la 
innovación y creatividad, lo cual se puede evidenciar en nuevos platos 
que se han ido añadiendo al portafolio a lo largo de la existencia del 
restaurante, frente a lo cual el propietario se ha mostrado interesado 
en tener en cuenta las diferentes ideas y sugerencias planteadas por 
sus colaboradores. 
 El empresario centra actualmente sus esfuerzos en mantener y 
aumentar sus clientes, esto se evidencia en la prioridad que se le da a 
las necesidades reales que éstos presentan por encima de los gustos 
y preferencias de las personas implicadas en la preparación, al igual 
que en la apertura y buena disposición al cambio por parte del 
propietario. 
 En cuanto al tema de procesos productivos y de servucción que tienen 
lugar en el Restaurante Wiki se evidencia que sigue sin manejarse 
estándares para los ingredientes y condimentos utilizados en la 
preparación de los platos lo cual podría generar variabilidad en el 
sabor de los mismos. También se tiene conocimiento del desarrollo de 
manuales de procedimientos a cargo de la esposa del propietario, sin 
embargo cabe recalcar que dichos manuales se encuentran enfocados 
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únicamente al proceso productivo, mostrando una posible falta de 
conciencia de la importancia en cuanto a la estandarización del 
servicio al cliente. 
 De acuerdo a la percepción del empresario no se presenta ningún tipo 
de inconveniente relacionado con la preparación de los platos o el 
proceso de servucción. 
 La mayor debilidad que presenta el Restaurante Wiki es el tiempo de 
preparación de los platos. 
 La publicidad de los productos del restaurante es considerada 
indispensable para mejorar las ventas. 
 El 90% de los ingredientes y materias primas utilizadas en el proceso 
productivo son naturales, lo que es considerado una fortaleza entre el 
sector. 
 Existen para el Restaurante Wiki oportunidades a nivel de expansión 
derivadas de diferentes propuestas que ha recibido el empresario para 
abrir nuevos puntos de ventas en otras ciudades. 
11.1.2.  Fortalezas y Debilidades encontradas 
Fortalezas 
 Innovación en productos. 
 Fórmulas para preparación de productos. 
 Prioridad de preferencia del cliente. 
 Apertura a nuevas ideas. 
 Rentabilidad. 
 Experiencia laboral del personal. 
 Actualización constante del portafolio de productos. 
 Valor agregado. 
 Posesión empresa proveedora de materias primas. 
Debilidades 
 Variación de la preparación de los platos a nivel de salsas y 
condimentos. 
 Variación en la presentación de los platos. 
 Nivel de educación técnico del personal. 
 Imagen corporativa. 
 Marketing. 
 Habilidad para competir. 
 Empleo de tecnología en el servicio. 
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 Estado inicial de capacitación del personal. 
 Presentación y calidad de acompañantes. 
 Comunicación interna. 
 Nivel de estandarización de procesos productivos y de servucción. 






11.2. ANÁLISIS DEL MACROENTORNO DE LA EMPRESA 
 





























11.2.1.1. Factores económicos 
 Crecimiento Económico de Risaralda 
 
 




COYUNTURA%20I%20semestre-2013-MVL.pdf [Consulta realizada el 29 de enero de 2014] 
“La economía local de Pereira y Risaralda presentó un crecimiento de 2.6% 
para este primer semestre inferior en 0.6 puntos con respecto al mismo 
periodo del año 2012, igualmente fue inferior en 0.8 puntos con respecto al 
promedio nacional, lo que implica una ampliación de las brechas 
socioeconómicas”34 
“El crecimiento sectorial desde la oferta de bienes y servicios mostró un 
comportamiento irregular: ocho sectores mostraron crecimientos positivos. 
Los de mayor dinámica fueron: los  servicios sociales y personales 4.6%, el 
financiero e inmobiliario 4.5%, los servicios públicos 4.1%, la administración 
pública 3.2%, el transporte y comunicaciones 3.1%, la construcción, el 
                                                             
34 
http://www.camarapereira.org.co/es/dominios/ccp/upload/contents/2013/competitividad/COYUNT
URA%20I%20semestre-2013-MVL.pdf [Consulta realizada el 29 de enero de 2014] 
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comercio y el agropecuario crecieron 2.9%, el 1.8% y 0.3% 
respectivamente”35 
 Indicadores de Competitividad: Facilidad para hacer 
negocios 
Imagen 32: Escalafón de competitividad dptos.  y ciudades 
 
Fuente: 
http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=16724 [Consulta realizada el 23 de enero 
de2014] 
 Producto Interno Bruto Risaralda 
 
El Producto Interno Bruto representa el más amplio indicador de la actividad 
económica, contando con una relación estrecha con la competitividad de los 
                                                             
35 
http://www.camarapereira.org.co/es/dominios/ccp/upload/contents/2013/competitividad/COYUNT
URA%20I%20semestre-2013-MVL.pdf  [Consulta realizada el 29 de enero de 2014] 
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sectores y empresas, así como con la producción y venta de productos y/o 
servicios que influye directamente en el crecimiento de la economía. 












http://www.dane.gov.co/files/icer/2012/ICER_Risaralda_2012.pdf [Consulta realizada el 17 
de noviembre de 2013] 
“En 2011 el valor del PIB del departamento de Risaralda ascendió a $8,7 
billones, representando el 1.4% del nacional, con una variación de 2.3% con 










                                                             
36
 http://www.dane.gov.co/files/icer/2012/ICER_Risaralda_2012.pdf [Consulta realizada el 17 de 























http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=16724 [Consulta realizada el 23 de enero 
de2014] 
De acuerdo al análisis de las ramas de actividad económica se evidencia que 
el aporte de las mismas al PIB de 2011 fue: Establecimientos financieros, 
seguros y actividades inmobiliarias (18.8%); Actividades de Servicios 
Sociales, comunales y Personales (17.7%); Transporte, almacenamiento y 
 276 
 
comunicaciones (8.9%); Industrias Manufactureras (13.7%); Agricultura, 
ganadería, caza, silvicultura y pesca (8.5%); Construcción (8.2%); Comercio 
(5.8%); Hoteles, restaurantes y bares (3.8%) y Otros (14.6%) 
11.2.1.2. Factores Jurídicos 
 Regulación de fábricas y establecimientos de preparación de 
alimentos 
Decreto 3075 de 1997: “Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 09 de 
1979 y se dictan otras disposiciones”. Artículo 1º. Ámbito de Aplicación: La 
salud es un bien de interés público, en consecuencia, las disposiciones 
contenidas en el presente decreto son de orden público, regulan todas las 
actividades que puedan generar factores de riesgo por el consumo de 
alimentos y se aplicarán: 
a) A todas las fábricas y establecimientos donde se procesan los 
alimentos; los equipos y utensilios y el personal manipulador de 
alimentos. 
b) A todas las actividades de fabricación, procesamiento, preparación, 
envase, almacenamiento, transporte, distribución y comercialización 
de alimentos en el territorio nacional. 
c) A los alimentos y materias primas para alimentos que se fabriquen, 
envasen, expendan, exporten o importen, para el consumo humano. 
d) A las actividades de vigilancia y control que ejerzan las autoridades 
sanitarias sobre la fabricación, procesamiento, preparación, envase, 
almacenamiento, transporte, distribución, importación, exportación y 
comercialización de alimentos, sobre los alimentos y materias primas 
para alimentos. 
Artículo 3º.Alimentos de Mayor Riesgo en Salud Pública: Para efectos del 
presente decreto se consideran alimentos de mayor riesgo en salud pública 
los siguientes: 
 Carne, productos cárnicos y sus preparados 
 Leche y  derivados lácteos 
 Productos de la pesca y sus derivados 
 Productos preparados a base de huevo 




 Alimentos o comidas preparados de origen animal listos para el 
consumo. 
 Agua envasada 
 Alimentos infantiles 
Artículo 6º Obligatoriedad de Dar Aviso A La Autoridad Sanitaria. Las 
personas naturales o jurídicas responsables de las actividades 
reglamentadas en el presente Decreto deben informar a la autoridad sanitaria 
competente la existencia y funcionamiento del establecimiento, cualquier 
cambio de propiedad, razón social, ubicación o cierre temporal o definitivo del 
mismo para efectos de la vigilancia y control sanitarios.”37 
 Regulación en cuanto a captura, procesamiento, transporte y 
expendio de productos de la pesca 
Decreto 561 (8 de Marzo de 1984): “Por el cual se reglamenta parcialmente 
el Título V de la Ley 09 de 1979 en cuanto a captura, procesamiento, 
transporte y expendio de los productos de la pesca”. 
Artículo 97º  El transporte de productos de la pesca requiere Licencia 
Sanitaria, los vehículos transportadores deberán tener licencia expedida por 
los respectivos Servicios Seccionales de Salud según lo previsto en el 
decreto 2333 de 1982 
Artículo 98º De la Utilización del Hielo en el transporte de Productos 
Artículo 100º De la Prohibición de Descongelar Para la Comercialización 
Artículo 102º De la Garantía de Congelación para Conservación de los 
productos 
Artículo 103º De las Condiciones de los Expendios de los Productos. Los 
expendios de productos frescos, enteros, devanados, troceados  o fileteado 
deberán contar con equipos para almacenamiento y exhibición que 
garanticen la conservación de los productos a una temperatura de 0ºC a -
4ºC.”38 
Análisis de Factores Jurídicos 
                                                             
37 http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=3337 [Consulta realizada el 3 de 
febrero de 2014] 
38
 http://www.invima.gov.co/images/stories/aliementos/decreto_561_1984.pdf [Consulta realizada 
el 2 de febrero de 2014] 
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Como lo indica el Decreto 3075 de 1997 toda fábrica o establecimiento en el 
cual se preparen alimentos repercute y afecta de manera potencial la salud 
pública, sumándose a este hecho que los frutos de mar se hallen entre los 
alimentos que representan un mayor riesgo para la salud, contándose de 
esta manera con una necesidad fundamental y una obligación por garantizar 
la inocuidad de los productos ofrecidos por el Restaurante Wiki. Asimismo se 
encuentra que en el contexto de la empresa en estudio aplica el Decreto 561 
de 1984 debido a que el principal proveedor de materias primas para el 
Restaurante corresponde a una comercializadora de mariscos propiedad a su 
vez del empresario Jorge Armando Bastidas, por lo tanto considerando la 
importancia de contar con ingredientes de alta calidad y conservación deben 
acatarse las disposiciones que respectan a la captura, procesamiento y 
transporte de productos de la pesca. 
Es así como se encuentra que actualmente existe una vigilancia estricta en 
cuanto a la manipulación de alimentos que se aplica no sólo a los 
establecimientos sino también a sus proveedores. 
11.2.1.3. Factores Demográficos 
 Crecimiento Poblacional Pereira 















“Estimación y proyección de población nacional, departamental y municipal por área 1985-
2020”[Consulta realizada el 20 de enero de 2014] 
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 Flujo de Visitantes y Peatones Centro Comercial Ciudad Victoria 
Pereira 
A continuación se presenta el informe del flujo de peatones y visitantes del 
Centro Comercial Ciudad Victoria de Pereira donde se encuentra ubicado el 
Restaurante Wiki, dicho informe comprende los meses de Noviembre y 
Diciembre de 2013, al igual que el primer mes del año 2014. 
Tabla 19: Flujo de Peatones Centro Comercial Ciudad Victoria 
FLUJO DE PEATONES Y VISITANTES CENTRO COMERCIAL 
CIUDAD VICTORIA 
DÍA DEL MES NOVIEMBRE % DICIEMBRE %  ENERO % 
1 11.235 3,6% 12.305 2,4% 5.980 1,77% 
2 12.191 3,9% 14.353 2,8% 20.770 6,16% 
3 7.856 2,5% 12.569 2,4% 14.722 4,37% 
4 6.327 2,0% 15.080 2,9% 11.920 3,54% 
5 11.546 3,7% 13.154 2,5% 8.785 2,61% 
6 10.446 3,3% 13.581 2,6% 5.440 1,61% 
7 10.256 3,3% 16.275 3,1% 15.388 4,57% 
8 10.826 3,5% 13.770 2,7% 16.205 4,81% 
9 11.175 3,6% 15.190 2,9% 11.880 3,53% 
10 8.560 2,7% 13.742 2,7% 12.549 3,72% 
11 5.618 1,8% 13.413 2,6% 10.879 3,23% 
12 10.263 3,3% 12.735 2,5% 5.788 1,72% 
13 9.775 3,1% 17.231 3,3% 11.222 3,33% 
14 8.773 2,8% 29.053 5,6% 9.486 2,82% 
15 14.411 4,6% 15.862 3,1% 13.129 3,90% 
16 14.308 4,6% 16.289 3,1% 10.789 3,20% 
17 8.257 2,6% 16.941 3,3% 10.712 3,18% 
18 10.295 3,3% 16.390 3,2% 11.720 3,48% 
19 8.913 2,8% 18.516 3,6% 7.892 2,34% 
20 9.450 3,0% 22.533 4,3% 10.107 3,00% 
21 9.636 3,1% 25.049 4,8% 8.818 2,62% 
22 11.602 3,7% 21.375 4,1% 10.222 3,03% 
23 11.800 3,8% 25.325 4,9% 9.765 2,90% 
24 8.988 2,9% 17.618 3,4% 9.980 2,96% 
25 11.230 3,6% 6.260 1,2% 11.777 3,50% 
26 9.495 3,0% 19.380 3,7% 7.882 2,34% 
27 11.247 3,6% 20.176 3,9% 8.881 2,64% 
28 10.861 3,5% 16.418 3,2% 8.568 2,54% 
29 12.708 4,1% 10.495 2,0% 11.043 3,28% 
30 15.601 5,0% 24.359 4,7% 9.830 2,92% 
31 N/A N/A 12.652 2,4% 14.817 4,40% 





Administración Centro Comercial Ciudad Victoria. 
En la tabla 19 se evidencia que el flujo de peatones mes a mes no sigue un 
patrón claramente definido, sin embargo puede apreciarse a grandes rasgos 
que cerca a los días más comunes de pago en las empresas (quincenas) se 
evidencian algunos de los más altos registros para los meses de Noviembre, 
Diciembre y Enero en cuanto a visitantes y peatones del Centro Comercial 
Ciudad Victoria. Puede visualizarse de igual forma que cada mes puede 
presentar fechas particulares en las que se genera un número considerable 
de visitantes tal como sucede en el caso de Diciembre días previos al 24 
cuando por lo general se realizan ciertas de las compras para esta fecha en 
específico. 
Cabe resaltar que por lo general se observa un flujo de visitantes alrededor 
de los 300.000 y 330.000 al mes, rango sobrepasado como es de esperarse 
por el mes de Diciembre en el cual el comercio se ve beneficiado en gran 
medida por las compras que trae consigo la navidad. 
Si se analiza más detalladamente las horas que presentan un incremento 
significativo de visitas mediante las diferentes entradas del Centro comercial 
comprenden generalmente el horario entre las 2 y las 6 de la tarde. Ver 
Anexo Flujo de Peatones. 
 
11.2.2. Fuentes de Información Primaria 
 
La información recolectada mediante estas fuentes es el resultado del trabajo 
e implementación de las diferentes técnicas por parte del equipo investigador 
entre las cuales se destacan principalmente la Observación e Inteligencia de 
Mercados, cuyo desarrollo ha sido clave desde el inicio del Estudio de 
Mercados. Dicho proceso ha comprendido el análisis tanto de la competencia 
directa como del Cliente Interno y Externo del Restaurante Wiki; asimismo se 
recurre al estudio y análisis en cuanto a los niveles de condimentación 
preferidos por el cliente potencial de la empresa e inteligencia a uno de los 
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establecimientos con mayor acogida no sólo en el Centro Comercial Ciudad 
Victoria sino también en la ciudad de Pereira 
 
11.2.2.1. Inteligencia y Observación Competencia 
 
La inteligencia de Mercados y Observación a la Competencia tuvo lugar 
mediante el análisis no sólo de los establecimientos que debido a la 
utilización y preparación de comida a base de frutos de mar se reconocen 
como competidores directos sino también a todos aquellos negocios y 
empresas que por brindar un servicio de alimentación más específicamente 
dentro del mismo Centro Comercial representan puntos claves a la hora de 














11.2.2.1.1. Ficha Técnica 
 




Descripción: Inteligencia y Observación Competencia 




22 junio, 23 junio, 29 junio, 30 junio, 1 julio, 3 julio, 4 julio, 5 julio, 9 
julio, 17 julio, 18 julio, 30 agosto, 7 septiembre, 26 octubre 














Mis carnes Parrilla 
Subway 
Objetivo General Conocer un panorama general del sector al que pertenece la empresa 
y del posicionamiento de la misma 
Objetivos específicos 
1. Detectar las oportunidades en el mercado que tiene el restaurante 
Wiki. 
2. Conocer las distintas fortalezas de la empresa en cuanto a los 
productos y servicios ofrecidos. 




11.2.2.1.2. Resultados Obtenidos 
 
En general se evidencia que el restaurante “Delight” es el que cuenta mayor 
número de visitas de clientes, que consumen sus diferentes platos de comida 
tradicional, así como las hamburguesas preparadas allí que cuentan con una 
gran acogida especialmente por parte de los más jóvenes; es por este motivo 
que incluso los días de semana pueden observarse filas de consumidores 
esperando para realizar su pedido en este establecimiento. Es importante 
recalcar que la mayoría de clientes de Delight al momento de ingresar al mall 
de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria lo hacen de manera directa 
hacia el local, sin detenerse a mirar la carta de los demás restaurantes. 
La franquicia “Sr. Wok” es una gran competencia para los restaurantes del 
mall, ya que este llama la atención del cliente a través de la repartición de 
degustaciones y los anuncios ubicados en el local, este restaurante es 
altamente frecuentado por las personas que se dirigen al centro comercial 
para el consumo de alimentos. 
Otro aspecto a mencionar es la presencia de la franquicia “Subway” en el 
centro comercial, ubicándose en la zona donde se encuentra actualmente 
Frisby y La Ponderosa. No menos importante es el tema de los nuevos platos 
incluidos en el portafolio de productos de “Sarku Japan” en donde sobresale 
la venta de Sushi durante el segundo semestre del año 2013 
 
En cuanto a promociones y publicidad 
 
 Se encuentra que el restaurante “La Ponderosa” se encontraba 
realizando en el mes de Julio la misma publicidad que en el mes de 
Marzo de 2013 donde promocionaba diferentes combos a un precio de 
$9.800, sin embargo a los volantes repartidos se les realizaron 
algunas modificaciones en cuanto a presentación 
 
 “Tacos & Bar-BQ”  durante el mes de Julio repartía cupones al igual 
que se hizo en el mes de Abril de 2013 para la compra de 3 de sus 
platos con descuentos, dichos volantes no cuentan con diferencia en 
presentación frente a los anteriores. 
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 “Mis Carnes Parrilla” a diferencia de los establecimientos previamente 
mencionados, modificó el contenido de sus anuncios, pasando de la 
promoción de hamburguesas (mes de Abril de 2013) a la de diferentes 
tipos de almuerzos para el mes de Julio. 
 
 El restaurante “Presto” se suma a la lista de empresas que se 
encuentran realizando publicidad a través de volantes. De manera 
similar a los entregados en Abril, en el mes de Julio se promociona un 
combo para dos personas con vigencia hasta finales de dicho mes y 
una hamburguesa por un precio relativamente bajo en un horario 
establecido, cabe resaltar que la validez de esta última promoción 
obedece a los días y horas donde el mall de comidas se observa más 
vacío. 
 
 “Sarku Japan” cuenta igualmente con productos a precios bajos en 
horarios establecidos, así como una promoción en la que se obsequia 
la gaseosa por la compra de dos unidades de pollo tempura. 
Adicionalmente en el segundo semestre del año 2013 se incluye en el 
menú el sushi siendo parte de llamativos combos que presentan gran 
acogida en el mercado. 
 
 “Sr. Wok” contó durante cierto periodo de tiempo con un aviso de 
proporciones considerables en  medio del Centro Comercial Ciudad 
Victoria que promocionaba ciertos de sus productos, entre los cuales 
se observaba el “Dúo Wok” (Para dos personas) y el “Big Wok” (para 4 
personas), el primero de estos contaba con una presentación 
llamativa, servido en cajas de cartón debidamente identificadas con el 
nombre del restaurante, además de brindar al consumidor la 
oportunidad de elegir y combinar las diferentes bases y los distintos 
acompañantes ofrecidos. 
 
 En el restaurante “Paisa Parrilla” se hizo uso de diferentes carteles en 
los que se promocionaban diferentes productos, como el combo 2x1 
de hamburguesas, platos como churrasco, mojarra, fríjoles, 
mondongo, combos para dos personas de chuzo desgranado o 
costillas, entre otros. 
 
 En el caso de “Sabor Antioqueño” se llegó a manejar una promoción 
de $12.900 por platos como bandeja paisa, cazuela de frijoles, 
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mojarra, filete de pollo, lomo de cerdo, chuleta de cerdo o pollo, mixto 
de carnes y churrasco, acompañados por papa, arroz, ensalada y 
arepa. 
 
 La franquicia “Subway” contaba con una promoción para determinados 
tipos de sándwiches por cada día de la semana, presentando éstos un 
precio de especial. 
 
 Es importante mencionar el hecho de que “Subway” manejó con 
motivo de su inauguración en el Centro Comercial Ciudad Victoria una 
promoción vigente durante los días 18 y 19 de Julio del año 2013 




En cuanto a valor agregado 
 
 El restaurante “Paisa Parrilla” cuenta con una superficie elevada en la 
cual ubican los platos listos para ser recibidos por los clientes, lo cual 
resalta y llama la atención de quienes pasan por allí pues constituye 
una forma innovadora de presentar y a la vez promocionar los 
productos que allí se preparan. 
 
 Los restaurantes “Sabor Antioqueño”, “La Rana”, “Sr. Wok” y “Paisa 
Parrilla” cuentan con personas que saludan a quienes pasan por el 
establecimiento invitándolos a que conozcan la carta. 
 
 El restaurante “La Rana” además de contar con una manera amable y 
calurosa  de recibir e invitar a los consumidores a que conozcan sus 
platos, se encarga de llevar a su mesa algunos de los productos. 
Dicho establecimiento cuenta constantemente con la presencia de sus 
propietarios. 
 
 Asimismo “Mar de Oriente” brinda una atención completa al cliente, 
asegurándose de llevar los platos a ciertos clientes hasta el lugar 





En la tabla presentada a continuación se observa un resumen en cuanto a 
promociones implementadas por la competencia del Restaurante Wiki dentro 
del Centro Comercial. Es importante mencionar que ciertos de los 
establecimientos analizados utilizan las mismas estrategias y promociones 
en diferentes periodos del año, variando en algunos de los casos el precio de 




Tabla 21. Inteligencia y Observación Competencia 
 
Fuente: Equipo Investigador 
 
 
ESTABLECIMIENTO NOMBRE PROMOCIÓN CARACTERÍSTICAS PRECIO VIGENCIA
Tempurada
Por la compra de dos Unds. De pollo 
tempura, se obsequia gaseosa de 16 
Onz.
5.600$           
Combo económico
Pollo teriyaki + Vegetales frescos + Arroz 
blanco ó Arroz Japonés +  Pollo tempura 
ó langostino tempura ó Maki Roll + 
Gaseosa 12 Onz.
9.900$           Lunes-Viernes de 11 a.m a 4 p.m
Sabor Antioqueño N/A
Bandeja paisa ó Cazuela de fríjoles ó 
Mojarra ó Filete de pollo ó Lomo de 
cerdo ó Chuleta (cerco, pollo) ó Mixto 
carnes ó Churrasco + papa + arroz + 
ensalada + arepa
12.900$        
N/A 2 Costillas + 2 Limonadas 27.300$        
N/A 2 Desgranados + 2 Limonadas 19.300$        
N/A 1 Costilla + 1 Desgranado + 2 limonadas 24.300$        
N/A 2x1 Hamburguesa 15.500$        
Super promo
Costilla ó Churrasco ó Mojarra ó Lomo de 
cerdo ó Filete de pollo ó Chuleta
12.900$        
Combo paisa
Fríjoles ó Ajiaco ó Mondongo + 
Limonada
10.400$        
Dúo Wok (2 Personas)
1 Base + 2 Acompañantes + 2 Lumpias + 2 
Gaseosas (costilla ó camarones valor 
adicional $2.000)
24.000$        
Big Wok (4 personas) 2 Bases + 4 Lumpias + 2 Acompañantes 38.900$        
Menú 1 1 Base + 1 Acompañante 8.500$           
Combo pechuga
Pechuga + papas + arepa + tomate + 
Limonada 16 Onz
16.500$        
Mixtos
Mixto carnitas ó Mixto ranchero + 
Limonada frappé
10.900$        
Cupones
2 Quesadillas de pollo + 1 coca-cola 10 
Onz.
20.900$        Hasta 31 Agosto
Cupones
2 Mixtos fiestas + 2 coca-cola 10 Onz. + 2 
postres
28.000$        Hasta 31 Agosto
Cupones 1 Molote mexicano + 1 coca-cola 10 Onz. 13.100$        Hasta 31 Agosto
Mar de Oriente N/A 2X1 Trucha 19.900$        
N/A Hamburguesa de 90 gr 4.500$           Lunes-Jueves de 3 p.m a 6 p.m
Combo Dúo
2 hamburguesas Súper con queso y 
tocineta + 2 bebidas de 12 Onz. + 2 papas 
mini
21.900$        Hasta 31 de Julio
Cada día un Sub diferente
Lunes Sub italiano, martes Sub pavo y 
jamón, miércoles Sub italiassimo, 
jueves Sub pechuga de pollo, viernes 
Sub jamón, sábado Sub pechuga de 
pavo, domingo Sub de atún
7.000$           Promoción válida por tiempo limitado
Wow Sub jamón de pollo 4.000$           Promoción válida por tiempo limitado
Gran apertura
2x1 por la compra de cualquier Sub lleva 
otro igual o de menor precio gratis









11.2.2.2. Investigación Exploratoria Sobre 
Condimentación 
11.2.2.2.1. Ficha Técnica 
Tabla 22. Ficha técnica investigación exploratoria sobre condimentación 
Ficha Técnica 
Descripción Investigación Exploratoria Sobre Condimentación 
Observadores María Camila Galarza 
Yessica Franklin 
Fechas de 
observación Sábado 22  y Domingo 23 de junio de 2013, 12:00-3:00 pm 
Lugar Mall de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria 
Encuestas realizadas 
a Clientes potenciales del Restaurante Wiki 
Número de encuestas 
realizadas 30 
Tema Encubierto Investigación de mercados sobre las propiedades nutricionales de los 
frutos de mar. 
Objetivo General Obtener un panorama sobre los clientes potenciales del restaurante 
Wiki en cuanto a preferencias de condimentación de los platos y 
establecimientos visitados previamente. 
Objetivos específicos 
1. Conocer los niveles de condimentación preferidos por las personas 
que asisten al mall de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria 
al momento de consumir comida de mar. 
2. Identificar otros establecimientos visitados por los clientes para el 





11.2.2.2.2. Resultados Obtenidos 
 
El tema se abordó inicialmente explicando a los clientes que se trataba de un 
trabajo de grado basado en una investigación de mercados de la Universidad 
Tecnológica de Pereira sobre las propiedades nutricionales de los frutos de 
mar, posteriormente se indagó si éstos conocían los beneficios de los 
mariscos y pescados en general o si los consumían por gusto; luego se 
prosiguió a preguntarles sobre el grado de condimentación que preferían en 
cuanto a la preparación de los mismos y finalmente se realizaba la pregunta 
de si habían tenido la oportunidad de visitar otros establecimientos del centro 
comercial para el consumo de platos preparados a base de frutos de mar. 
Dos personas del total interrogado, aunque habían realizado compra en Sr. 
Wok no consumían mariscos debido a que éstos traían consecuencias para 
su salud en cuanto a alergias y malestar, en lugar de esto se encontraban 
consumiendo pollo a la naranja (plato fuertemente promocionado por este 
restaurante). 
Los principales hallazgos encontrados a partir de las preguntas realizadas a 
los clientes fueron los siguientes: 
 Cerca de la mitad de personas interrogadas consumen frutos de mar 
principalmente por su sabor, más no porque conozcan detalladamente 
los aportes nutricionales que brindan los mismos. 
 A una pequeña parte de los consumidores a los cuales se les 
realizaron las preguntas previamente mencionadas les gustan los 
frutos de mar muy condimentados (6 personas), sin embargo esta 
cantidad es baja comparada con quienes aseguraron preferir poca 
condimentación en los platos de mariscos y pescados, pues fue cerca 
de la mitad (13 personas). Únicamente 4 personas mencionaron que 
preferían un término medio en el nivel de condimentos en los platos; 
mientras que a dos clientes interrogados no les gusta la 
condimentación en la comida de mar. Cabe resaltar que a uno de los 
consumidores le es totalmente indiferente la preparación en términos 
de condimento, pues le gusta este tipo de comida de cualquier forma. 
 Es importante mencionar el hecho de que la totalidad de personas que 
afirmaron preferir alto nivel de condimentación en la comida preparada 
a base de frutos de mar fueron de género masculino. 
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 Más de la mitad de las personas interrogadas no han consumido frutos 
de mar en otros establecimientos del Centro Comercial Ciudad 
Victoria, parte de ellos debido a que adquieren estos platos igualmente 
en otros centros comerciales o fuera de la ciudad, y una pequeña 
proporción debido a fidelidad ante el restaurante en el que se 
encontraban comiendo al momento de realizarles las preguntas (Mar 
de Oriente) 
 El día domingo se evidenció que la gran mayoría de consumidores de 
comida de mar realizaron su compra en Mar de Oriente y algunos de 
ellos manifestaron su gusto por la comida allí preparada. 
 Entre las personas que aseguraron haber consumido frutos de mar en 
otros restaurantes del Centro Comercial Ciudad Victoria, algunos 
mencionaron haber asistido a Barú (donde actualmente se encuentra 
Wiki),  Sr. Wok y Mar de Oriente. 
 Uno de los clientes de Wiki al cual se le preguntó sobre el nivel de 
condimentación del producto que había adquirido (Ceviche de 
camarones) aseguró que estaba “bien”. 
 Dos personas que realizaron su compra en Wiki hicieron buenos 





11.2.2.2.3.  Conclusiones 
 
 Se encuentra que en general existe una preferencia por consumir 
productos de mar con un bajo nivel de condimentación, ya que tan 
sólo una pequeña parte de la muestra prefiere los platos de comida de 
mar a los cuales se les sienta en gran medida los condimentos 
utilizados en su preparación. No obstante cabe resaltar que dichas 
personas son en su totalidad hombres. 
 Se tiene que aproximadamente la mitad de clientes a los cuales se 
interrogó  no están al tanto de las propiedades y beneficios 
nutricionales inherentes a los frutos de mar. 
 Es evidente que la mayoría de personas encuestadas no han visitado 
otros restaurantes de comida de mar en el centro comercial, algunos 
de ellos debido a que se encuentran a gusto con el sabor de los platos 
previamente adquiridos en un establecimiento específico. 
 El restaurante “Mar de Oriente” es sin duda uno de los más 
frecuentados para el consumo de comida de mar durante los días en 
estudio, contando con buenos comentarios por parte de los clientes. 
 
11.2.2.2.4. Limitantes e Inconvenientes 
 
Es importante señalar que el principal inconveniente respecto a las 
respuestas recibidas por parte de los clientes potenciales del restaurante 
Wiki se centra en que el nivel de condimentación es un tema subjetivo y por 
ende varía entre la población en general. 
Asimismo se encuentra cierta dificultad en cuanto a la determinación del 
momento ideal para realizar las preguntas, ya que es indispensable tener 
tacto y no indisponer al cliente mientras consume el producto y a su vez 
reaccionar de manera efectiva para lograr interrogarlo antes de que se 





11.2.2.3. Inteligencia Sobre Frutos de Mar Crepes & 
Waffles 
11.2.2.3.1. Ficha Técnica 
Tabla 23. Ficha técnica inteligencia sobre frutos de mar 
Ficha Técnica 
Descripción Inteligencia Sobre Frutos de Mar 
Observadores María Camila Galarza 
Yessica Franklin 
Fechas de 
observación Domingo 23 de Junio de 2013, 2:45 pm 
Lugar Local Crepes & Waffles 
Establecimiento 
Estudiado Crepes & Waffles 
Tema Encubierto Investigación de mercados sobre las propiedades nutricionales y 
aceptación de los frutos de mar en el marco del TLC. 
Persona Entrevistada Administradora Crepes & Waffles Ciudad Victoria 
Objetivo General 
Obtener un panorama y conocimiento sobre el manejo de frutos de 
mar y tipos de mariscos preparados por la franquicia Crepes & 
Waffles 
Objetivos específicos 
1. Obtener un panorama sobre los niveles de inventarios y manejo de 
frutos de mar por parte del Restaurante 
2. Identificar los tipos de mariscos manejados por la franquicia 
3. Conocer el manejo dado al tema de pedidos de frutos de mar 
 
11.2.2.3.2. Resultados Obtenidos 
 Los mariscos se manejan en niveles bastantes altos en el restaurante, 
aunque no manejan una variedad muy alta de los mismos, éstos son 
altamente consumidos. 
 
 En “Crepes & Waffles” manejan únicamente camarones, calamar y 






 En el restaurante realizan sus pedidos constantemente (3 veces a la 
semana , martes, jueves y sábado) 
 
 Los pedidos son recibidos de manera porcionada (10 unidades de 
porciones), donde cada porción trae aproximadamente 20 unidades en 
el caso de los camarones 
 
11.2.2.3.3. Conclusiones 
 A grandes rasgos se identifica que los frutos de mar cuentan con gran 
aceptación entre los clientes de la franquicia “Crepes & Waffles”, 
puesto que son altamente consumidos por los mismos, lo cual lleva a 
que se haga pedido de éstos tres veces por semana. 
 
 El restaurante no maneja gran diversidad en este tipo de productos, ya 
que sus pedidos solo incluyen camarones, calamares y palmitos de 
cangrejo, los tres, según la administradora con una alta rotación de 
inventarios. 
 
11.2.2.4. Encuesta Cliente Interno Restaurante Wiki  
Véase numeral 10.1.2.1 
11.2.2.5. Encuesta Cliente Externo Restaurante Wiki 




11.2.2.6. Amenazas y Oportunidades Detectadas 
Amenazas 
 Incorporación de nueva variedad de platos a base de frutos de mar por 
parte de la competencia. 
 Carencias Tecnológicas en los procesos de servucción y producción. 
 Avance desmesurado de la tecnología. 
 Competidores Posicionados. 
 Estado de la economía nacional. 
 Tratamiento y manejo de materia prima (Frutos de mar). 
 Amenazas y variedad climática. 
 Cambio constante del personal del Restaurante en estudio. 
 Llegada de nuevos competidores al mercado. 
Oportunidades 
 Ubicación Céntrica. 
 Ventaja competitiva a nivel de fácil accesibilidad a materias primas. 
 Gran flujo de clientes potenciales. 
 Capacidad del Talento Humano del Restaurante. 
 Auge de hábitos de vida saludable. 
 Mejoras en planta de procesamiento el Tumaco (principal proveedor 
de materias primas). 
 Buen manejo y máximo aprovechamiento de los sobrantes de 
producción. 






Construcción de Matriz DOFA 
 
De acuerdo a la información recolectada a lo largo del desarrollo del presente 
objetivo y en general con base a los diferentes hallazgos de toda la 
investigación se da paso a la construcción de la matriz DOFA la cual es 
alimentada con las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de la 
empresa detectadas. 
Es importante mencionar que a partir de la información recopilada se procede 
a realizar ciertos cruces entre las variables que en este caso estarían 
representadas por las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas 
que dan pie a la generación de estrategias útiles para la organización. 
A continuación se presentan los conceptos relacionados con la elaboración 
de la Matriz DOFA así como la información sobre los cruces de variables 
realizados: 
 Debilidades: Son los aspectos propios de la empresa que no aportan 
o destruyen la generación de valor. 
 Oportunidades: Se refieren a todos los aspectos y factores externos 
a la empresa que al ser positivos pueden ser aprovechados para la 
mejora. 
 Fortalezas: Se refiere a la capacidad con la que cuenta la empresa 
para la creación de valor. 
 Amenazas: Son todos aquellos aspectos externos a la empresa que 
pueden repercutir de manera negativa en los procesos de la misma. 
 
 Estrategias FO: Hacen uso de las fuerzas internas de la organización 
para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas 
 Estrategias DO: Son aquellas que buscan superar las debilidades 
internas aprovechando las oportunidades externas. 
 Estrategias FA: Donde se aprovechan las fuerzas de la organización 
con el fin de evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas 
latentes. 
 Estrategias  DA: Se refiere a tácticas defensivas  que buscan 




1 VENTAJA COMPETITIVA 1 LLEGADA DE NUEVOS COMPETIDORES EN EL MERCADO
2 UBICACIÓN CÉNTRICA 2 CAMBIO CONSTANTE DEL PERSONAL
3 GRAN FLUJO DE CLIENTES POTENCIALES 3 VARIEDAD DE CLIMA
4 CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO 4 CONSERVACIÓN MATERIAS PRIMAS
5 HÁBITOS DE VIDA SALUDABLE 5 COMPETIDORES POSICIONADOS
6 MEJORAS EN PLANTA DE PROCESAMIENTO TUMACO (PRINCIPAL PROVEEDOR)6 ESTADO DE LA ECONOMÍA NACIONAL
7 BUEN MANEJO DE LOS SOBRANTES DE PRODUCCION 7 AVANCE DESMESURADO DE LA TECNOLOGÍA
8 EVENTUAL APERTURA DE OTROS PUNTOS DE VENTA 8 CARENCIAS TECNOLÓGICAS
9 INCORPORACIÓN DE VARIEDAD DE PLATOS DE FRUTOS DE MAR DE LA COMPETENCIA
1 INNOVACION EN NUEVOS PRODUCTOS EN EL MERCADO 1 1
2
FORMULAS PARA NUEVOS PRODUCTOS
3 PRECIOS COMPETITIVOS F1-F2-F5-F6-F8-F9-F10-O1-O4-O5-O7
4 NIVEL EDUCATIVO DEL PROPIETARIO
5 PRIORIDAD DE PREFERENCIA DEL CLIENTE 2 2
6 APERTURA A NUEVAS IDEAS
7 RENTABILIDAD
8 EXPERIENCIA LABORAL DEL PERSONAL
9 ACTUALIZACIÓN DEL PORTAFOLIO DE PRODUCTOS F3-F4-F7-F11-O2-O3-06-08
10 VALOR AGREGADO EN CUANTO PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y TAMAÑOS DE PORCIÓN
11 POSESIÓN EMPRESA PROVEEDORA DE MATERIAS PRIMAS 
1 VARIACION EN LA PREPARACIÓN DEL PRODUCTO A NIVEL DE CONDIMENTOS Y SALSAS
2 VARIACIÓN EN LA PRESENTACIÓN DE LOS PLATOS 1 1
3 NIVEL DE EDUCACIÓN TÉCNICO DEL PERSONAL
4 IMAGEN CORPORATIVA
5 MARKETING D4-D5-D6-D13-O1-O2-O3-O5-O6 D1-D2-D9-D11-D12-A4
6 HABILIDAD PARA COMPETIR
7 EMPLEO DE TECNOLOGÍA EN EL SERVICIO 2 2
8 ESTADO INICIAL DE CAPACITACIÓN DE PERSONAL
9 PRESENTACIÓN Y CALIDAD ACOMPAÑANTES DE LOS PLATOS
10 COMUNICACIÓN INTERNA
11 NIVEL DE ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS PRODUCTIVOS Y SERVUCCIÓN D4-D5-D10-D13-A1-A6-A7-A9
12 TIEMPO DE PREPARACIÓN DE LOS PLATOS D1-D2-D3-D7-D8-D9-D10-D11-D12-O4-O7
13 POSICIONAMIENTO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
IMPLEMENTACIÓN DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL EN 
TEMAS DE SEGURIDAD ALIMENTARIA, ESTANDARIZACIÓN DE 




IMPLEMENTACIÓN DE UN PROGRAMA EN PRO DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE INTERNO 
CON LA EMPRESA Y LA MOTIVACIÓN EN EL MANEJO DE TECNOLOGÍAS DE SERVICIO Y 
PRODUCCIÓN
IMPLEMENTACIÓN DE PUBLICIDAD PROMOCIONANDO EL 
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y BAJOS PRECIOS, TOMANDO 
VENTAJA DE LA UBICACIÓN ESTRATÉGICA DE LA EMPRESA PARA 
FINES DE MERCADEO
INVESTIGACIÓN DE TEMAS DEL ESTADO DE LA ECONOMÍA Y TENDENCIAS TANTO EN EL PAÍS 
COMO EN EL SECTOR AL QUE PERTENECE LA EMPRESA CON EL FIN DE CREAR NUEVAS 
ESTRATEGIAS QUE PERMITAN UNA ESTABILIDAD, SOCIALIZANDO DE MANERA REGULAR ESTA 
INFORMACIÓN CON EL PERSONAL
MATRIZ DOFA WIKI
CREACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE MANUALES DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS TANTO 
PARA EL PROCESO PRODUCTIVO COMO PARA EL DE SERVUCCIÓN
ESTRATEGIAS DA
CREACIÓN DE CAMPAÑAS PUBLICITARIAS QUE RESALTEN LA 
IMAGEN CORPORATIVA Y PROPENDAN POR EL 
POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO
ESTRATEGIAS DODEBILIDADES
LANZAMIENTO DE PLATOS INNOVADORES CON BASE EN EL 
CONOCIMIENTO DEL SECTOR Y APROVECHANDO EL AUGE DE 
LOS HÁBITOS SALUDABLES DE ALIMENTACIÓN
GENERACIÓN DE PLANES DE CONTINGENCIA FRENTE A NUEVOS COMPETIDORES, 
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR, DEFICIT DE UTILIDADES Y ASPECTOS CLIMÁTICOS
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
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12. DISEÑAR LA PROYECCIÓN ESTRATÉGICA AL CORTO, MEDIANO 
Y LARGO PLAZO, DEL RESTAURANTE WIKI A PARTIR DE LOS 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN DE MERCADOS 
 
Plan Estratégico 
El plan estratégico de Marketing busca analizar la situación actual de la 
empresa, identificar las necesidades, problemas y oportunidades con las que 
cuenta la compañía para así definir objetivos y dar paso al diseño de una 
estrategia de mercadeo que permita alcanzar dichas metas planteadas.39 




Wiki es una empresa dedicada a la comercialización de comida de mar de la 
mejor calidad que tiene como fin satisfacer cada una de las necesidades de 
sus clientes para crear una cultura de consumo de frutos de mar creciente en 
las personas, a través de una continua exploración de mejoras a implementar 
e innovación de productos y así alcanzar un óptimo nivel de funcionamiento y 




Ser la primera cadena de restaurantes de comida de mar con mayor 
reconocimiento en Colombia dentro de los próximos 10 años, contando con 
nuevos puntos de venta y alcanzando una participación y posicionamiento en 
el mercado cada vez mayor, siendo un lugar ideal y predilecto por personas 
de todas las edades y ofreciendo productos y servicios con un valor 
agregado. 
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 PARMERLEE, David.  Desarrollo Exitoso de Las Estrategias de Marketing [En Línea]. p. 14 [Consulta 




VALORES INSTITUCIONALES (Propuestos) 
 
 Honestidad: Operamos velando por la transparencia permanente de 
nuestros procesos, actuando con responsabilidad y siguiendo los 
principios de la empresa así como pensando en las consecuencias de 
dichas acciones en la sociedad. 
 
 Confianza: Nuestros procesos se encuentran orientados a la 
transparencia y por ende a la generación de lazos de confianza con 
nuestros clientes externos así como con el país. 
 
 Liderazgo: Somos una empresa que constantemente busca desarrollar 
el liderazgo a nivel tanto de su funcionamiento interno como en el 
tema de propender por marcar la pauta y la diferencia en productos y 
servicios. 
 
 Calidad: Cada uno de los procesos que tiene lugar en el Restaurante 
se realiza en pro de la generación de un producto y prestación de un 
servicio que cumpla con los requerimientos de calidad y necesidades 
reales de nuestros clientes. 
 
 Innovación: En el Restaurante Wiki nos encontramos abiertos al 
cambio, estamos en constante búsqueda de métodos y formas de 
innovación que nos permitan llevar la delantera en el mercado en el 
tema de satisfacción a las necesidades del cliente externo. 
 
 Desarrollo: Propendemos por brindar desarrollo tanto a nivel interno 
como externo, velando por el bienestar de nuestros colaboradores y 






12.2. CONDICIONES ECONÓMICO FINANCIERAS DEL 
RESTAURANTE WIKI 
 
Para la creación de un Plan Estratégico de Marketing que contemple la 
situación real del Restaurante Wiki y de esta manera plantee estrategias para 
las necesidades de la empresa es fundamental analizar las condiciones 
económico-financieras desde su inauguración en el mes de febrero del año 
2013 obteniendo así un panorama claro que servirá de base para el 
desarrollo de objetivos a corto, largo y mediano plazo. 
12.2.1. Resultados Obtenidos 
 
El presupuesto mensual del Restaurante Wiki es asignado en proporciones 
determinadas para el pago de diferentes aspectos según la necesidad de la 
empresa. En la siguiente tabla se muestra la distribución porcentual mensual 
de los rubros asignados 
Tabla 24. Distribución Porcentual del presupuesto mensual de gastos 
Rubro Distribución % 
Materias primas 37% 
Nómina 26% 
Servicios públicos y arrendamiento 25% 
Publicidad 4% 
Maquinaria y equipo 8% 
Total porcentual 100% 
Diseño: Grupo Investigador 
Fuente: Propietario Restaurante Wiki 
 
De acuerdo a la información obtenida se tiene que el mayor peso de la 
distribución del presupuesto  recae sobre el aprovisionamiento de materias 
primas, aspecto en el cual la empresa presenta una ventaja considerable a 
comparación de otros establecimientos del Centro Comercial dedicados a la 
preparación de comida de mar pues es de destacarse que la empresa 
encargada de proveer los mariscos a Wiki es igualmente propiedad del 
empresario a cargo del Restaurante en estudio. 
Se observa a su vez que el segundo lugar en la distribución del presupuesto 
obedece al rubro de Nómina, seguido por el pago de servicios públicos y 
arrendamiento. Cabe mencionar que los rubros de maquinaria y equipo y 
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Publicidad presentan una participación significativamente menor a la de los 
anteriormente mencionados. 
En relación a los ingresos del restaurante Wiki, se hace necesario estudiar el 
comportamiento mensual en términos de aumento o disminución de los 
mismos a partir de la fecha de inauguración. En la siguiente tabla se presenta 
el comportamiento porcentual de los ingresos mensuales de la empresa en 
estudio por concepto de las ventas de los platos allí preparados: 
Tabla 25: Incremento porcentual de ingresos mensuales 
Meses Incremento % 
Febrero - Marzo 17% 
Marzo - Abril 16% 
Abril - Mayo 13% 
Mayo - Junio 15% 
Junio - Julio 20% 
Julio - Agosto 15% 
Agosto - Septiembre 23% 
Septiembre - Octubre 10% 
Octubre - Noviembre 9% 
Noviembre - Diciembre 16% 
Diciembre - Enero 2014 8% 
Diseño: Grupo Investigador 
Fuente: Propietario Restaurante Wiki 
 
Puede observarse de acuerdo a los datos suministrados por el empresario 
que durante todos los meses desde el momento de su apertura el restaurante 
ha presentado una variación porcentual positiva en lo que respecta a sus 
ingresos, sin embargo se evidencia que del paso de Octubre a Noviembre de 
2013 y de Diciembre de 2013 a Enero de 2014 el incremento es 
considerablemente inferior que en el resto del año, no obstante cabe resaltar 
que el valor obtenido para éste último periodo puede deberse a la diferencia 
entre el gran aumento de visitas al Centro Comercial propio de la temporada 
de fin de año y la estabilización del flujo de peatones y visitantes de la época 
de inicio de año, datos que fueron analizados previamente. A su vez se 
resalta un alto incremento de ingresos entre Agosto y Septiembre de 2013 
con un crecimiento porcentual del 23%, asimismo se puede observar que en 
el transcurso del mes de Junio al mes de Julio de 2013 se presentó un 
incremento de ventas relativamente alto. 
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Es así como en general se cuenta con un panorama favorable si se tiene en 
cuenta que el tiempo que lleva la empresa en el mercado es corto a 
comparación de muchos de sus competidores y la variación porcentual de 
sus ingresos ha obtenido valores positivos durante todo el periodo en 
estudio. 




12.3.1. Fuentes de Información Secundaria 
 
 http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm Edición 60 
  http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm  Edición 62  




12.3.1.1 Resultados Obtenidos 
 
 Estudios Sobre Sector Comida Rápida 
En lo que respecta a los restaurantes que presentan mayores ingresos 
operacionales según la Súper Intendencia de Sociedades se observa la 
presencia de algunos de los competidores presentes en el Centro Comercial 
donde se ubica el Restaurante Wiki: 
“El comportamiento de los primeros tres puestos sigue siendo consistente, el 
orden es igual al del año anterior. La multinacional McDonalds- con una sola 
marca- es el líder de los restaurantes, al alcanzar los $269.929 millones; le 
sigue I.R.C.C con tan solo $8.000 millones de diferencia y tres marcas: El 
Corral, Corral Gourmet y Bogotá Beer Station. En el tercer lugar está la 
cadena de comida casual a la que siempre hacen fila a la entrada: Crepes & 
Waffles, con $249.253 millones. 
Las siguientes tres empresas son quienes tienen el pollo como principal 




 Más Clientes por Menores Precios 
 
Al examinar el comportamiento de las estrategias de mercadeo hacia el 
público especialmente de las cadenas, la primera radiografía que debemos 
abordar es el tema de la guerra de precios. A esta faena entraron 
prácticamente todos los que están en el segmento de las comidas rápidas y 
fue motivo de estudio en otra edición (Ver edición 58) pero- para este 
análisis- lo vemos reflejado en la utilidad operacional, donde se ven números 
negativos en firmas como McDonalds (-$7.246 millones). Inverjenos SAS (-
$1.969 millones), Alsea (-$822 millones) y Archie’s (-$927 millones). No 
podemos aseverar que todo se debe específicamente a esta estrategia, pero 
seguramente tiene incidencia. 
“Al bajar el precio promedio del ticket, es vital incrementar el volumen, a eso 
le apuestan las cadenas de restaurantes que se involucran con promociones 
agresivas” Afirma Luis Pombo, consultor especializado en cadenas de 
restaurantes”40 
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 http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm Edición 60 [Consulta realizada el 10 de 

















http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm Edición 60 [Consulta realizada 
el 10 de febrero de 2014]
 304 
 
 Tendencias en el Sector de Restaurantes 
 
Una de las tendencias vigentes actualmente para el caso de los restaurantes 
del país se enfoca en el desarrollo de la Inocuidad y Sostenibilidad, 
conceptos que buscan la satisfacción del consumidor a través del 
ofrecimiento de productos  preparados con calidad, garantizando la salud del  
cliente y haciendo uso de los recursos estrictamente necesarios. 
“Según Claudia Zapata, los beneficios de implementar estos sistemas en las 
empresas van desde la disminución de costos, gastos, cambios en la cultura 
organizacional, aportes a la comunidad, a los colaboradores, hasta lograr 
garantizar procesos más eficientes y asertivos que generan valores 
agregados para las marcas”41 
En la imagen presentada a continuación se evidencian las diferentes 
estrategias a manejarse en un Sistema de Gestión de Calidad Sostenible 
donde claramente se observan factores y aspectos que podrían resultar de 
gran utilidad para el Restaurante Wiki como lo es la estandarización de 
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Fuente: http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm  Edición 62 [Consulta 




 Guerra de Precios de La Comida Rápida 
 
No es nueva la existencia de una fuerte guerra entre los diferentes 
restaurantes que se dedican a la preparación de comida rápida en el país, 
día tras día se encuentra un sinnúmero de promociones que ofrecen combos 
completos por un precio inferior a los $10.000, generando en ciertas 
empresas dedicadas a esta actividad la necesidad de replantear diferentes 
aspectos relacionados con su operación y funcionamiento para contar con 
estabilidad en el mercado y un grado de competitividad significativo. 
Aunque ciertos restaurantes centran sus esfuerzos en la reducción de sus 
precios mediante la negociación con proveedores y otros métodos de ahorro 
y desarrollo de eficiencia, algunos otros le apuestan al ofrecimiento de 
opciones saludables que atraen al cliente. No obstante, se encuentran casos 
como el de la franquicia Subway en los cuales según sus representantes 
afirman no haber desarrollado estrategias agresivas de Mercadeo en lo que 
respecta a la disminución de los precios y en su lugar se ha velado por 
mantener los mismos a lo largo del tiempo asegurando de esta manera 
encontrarse entre las opciones más económicas y estando acorde a las 
condiciones del país las cuales según ellos no permiten un incremento en los 
precios tal como lo hace la mayoría de establecimientos año a año. 
Es evidente que esta guerra de precios perjudica en mayor medida a ciertas 
empresas, tales como los pequeños restaurantes que en algunos casos 
cuentan con procesos más elaborados y artesanales, que al requerir 
mayores cantidades de ingredientes y personal presentan dificultades ante la 
reducción significativa de precios que faciliten su competitividad en la 
situación actual del mercado; sin embargo el fuerte de este tipo de empresas 
es la garantía de ofrecer una calidad que se mantiene y no se ve 
comprometida como eventualmente podría suceder en medio de una guerra 
desmesurada basada en la reducción del valor de los platos ofrecidos. 
Adicionalmente se encuentra que para las franquicias y negocios dedicados 
a la preparación de alimentos juega un papel importante la presencia en 
plazoletas de comida ya que es allí donde se genera un alto porcentaje de 
las ventas generales de los centros comerciales, es por este motivo que no 
resulta sorprendente que sea allí donde se visualiza de manera más 
pronunciada esta guerra de precios y que la presencia de un mall de comidas 





 “Según conoció LA BARRA, los empresarios de los centros comerciales 
planean inversiones por US$2.233 millones entre 2013 y 2015. En esos 
planes aparecen 15 proyectos de ampliación o remodelación de centros 
comerciales, así como la construcción de 47 nuevos complejos, cuyo costo 
se estima en $1.923 millones de dólares. La lógica comercial indica que 
todos tendrán plazoleta de comidas y por ende, oferta variada de precios”42 
 
 Perspectivas Económicas 2014 
 
De acuerdo a los estudios y análisis llevados a cabo por parte de la empresa 
de Servicios Financieros Corficolombiana el Sector de Servicios Privados del 
cual forman parte los restaurantes presentó una buena dinámica durante los 
primeros meses del año 2013: 
“Según la Muestra Trimestral de Servicios (MTS) del DANE, los ingresos 
reales de los servicios privados se aceleraron notablemente en los primeros 
seis meses de 2013, pasando de un crecimiento de 5.1% a/a en 1T13 a 7.7% 
a/a en 2T13 (su mayor ritmo de los últimos 4 trimestres. Por componentes, 
los ingresos reales de restaurantes y bares alcanzaron un crecimiento de 
18.4% a/a en 2T13, significativamente superior al 9.1% a/a de 1T13 y siendo 
el ritmo de crecimiento más elevado de los últimos dos años. Por su parte, 
los ingresos de los servicios de radio y televisión continuaron en 2013 con la 
fase de fuerte aceleración que inició en 3T12, y en 2T13 crecieron 17.8% a/a 
por encima de los niveles de 8.1% a/a y 12.3% a/a de 4T12 y 1T13, 
respectivamente. Los ingresos de correo y telecomunicaciones también se 
aceleraron en 2013, aunque a un menor ritmo que el mostrado por los 
ingresos de bares y restaurantes, y radio y televisión: de un crecimiento de 
5.4% a/a en 4T12, los ingresos de este rubro se aceleraron hasta niveles de 
6.1% a/a en 1T13 y 7.2% a/a en 2T13”43 Ver Gráfico. 
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pdf [Consulta realizada el 28 de enero de 2014] 
Se evidencia que el sector en el cual se clasifica la empresa en estudio 
cuenta a grandes rasgos con buen panorama en lo que respecta a su 
desempeño durante el año 2013 y adicionalmente se sostiene una 
perspectiva optimista para el 2014 de acuerdo al equipo de investigación de 
Corficolombiana el cual estima un crecimiento del sector comercio, 
restaurantes y hoteles del 4.9%44 en el presente año, que iría de la mano con 
las perspectivas positivas en lo que respecta al crecimiento de la economía 
global y su posible incidencia en el turismo de extranjeros hacia Colombia. 
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12.4. ANÁLISIS E INTELIGENCIA A OTROS ESTABLECIMIENTOS 
 
Tabla 26. Ficha técnica inteligencia y observación 
Ficha Técnica 
Descripción Inteligencia y Observación 
Observadores 




Sábado 11 de enero de 2014, 12:45 pm 
Lugar Restaurante El Camaleón 
Establecimiento 
Estudiado 
Restaurante El Camaleón 
Objetivo General 
Obtener un panorama y conocimiento sobre el servicio y los 
productos que prestan otros restaurantes de la ciudad. 
Objetivos 
específicos 
1. Analizar el servicio y productos ofrecidos por otros restaurantes. 
2. Conocer las distintas fortalezas de la empresa en cuanto a los 
productos y servicios ofrecidos. 
3. Identificar los servicios y valores agregados que se presentan en 
el sector de alimentos. 
 
HALLAZGOS 
A continuación se presentan los hallazgos más relevantes de la Inteligencia y 
observación realizada al Restaurante Camaleón ubicado en la ciudad de 
Pereira en la calle 21 No.8-20: 
 Desde el punto de vista de la organización del establecimiento se 
observa una ambientación en el lugar y más específicamente en el 
techo del restaurante, logrando de esta manera un ambiente más 
cálido y llamativo para los clientes. 
 
 En la entrada del restaurante siempre se encuentra una persona 
dispuesta a ubicar de la mejor manera a los clientes que allí llegan, 
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brindando así un recibimiento cálido a cada grupo de personas que 
ingresa. 
 
 La presentación del personal del restaurante es impecable, cuentan 
con gorros, uniforme y delantal que los diferencia claramente frente a 
las personas que se acercan al restaurante a consumir los platos 
ofrecidos por ellos y hace más fácil la identificación de los mismos. 
 
 En cada una de las mesas se encuentra ubicado un adorno para 
ambientar el lugar y adicionalmente un pequeño afiche con el menú 
ofrecido lo cual se evidencia en las imágenes 9 y 10. 
 
 Los meseros están constantemente atentos a los requerimientos del 
cliente externo para prestar un excelente servicio. 
 
 Antes de servir el plato fuerte le brindan al cliente una porción de fruta 
lo cual genera un valor agregado en el tiempo de espera del pedido. 
 
 Los platos son servidos rápidamente y con una muy buena 
presentación, haciendo uso de sencillos detalles y elementos que 
proporcionan a  los mismos un toque único y estilizado. 
 
 La calidad de los acompañantes de los platos, como lo es la ensalada 
es impecable, cuenta con una excelente presentación y el aderezo 
suficiente para darle un buen sabor como se observa en las imágenes  
12, 13, 14 y 15. 
 
 Los meseros se encuentran dispuestos a atender cada una de las 
sugerencias del cliente externo, esperando de esta manera el 
momento adecuado para ofrecer postres, cafés y aromáticas. 
 
En general es posible afirmar que el personal del restaurante El Camaleón se 
esfuerza constantemente por ofrecer un excelente servicio con el fin de 
fidelizar sus clientes, mejorando sus productos y haciendo énfasis en el tema 
no solo del sabor de sus platos sino también del ámbito visual que incluye la 
decoración y ambientación del lugar así como la presentación única de los 





Imagen 37. Ambientación del Restaurante El Camaleón 
 
Fuente. Equipo Investigador. Fecha: Enero de 2014 
Imagen 38. Decoración de las mesas 
 




Imagen 39. Decoración de las mesas (Menú del día) 
 
Fuente. Equipo Investigador. Fecha: Enero de 2014 
Imagen 40. Frutas ofrecidas durante la espera del plato fuerte 
 




Imagen 41. Decoración de platos a partir de sencillos elementos 
 
Fuente. Equipo Investigador. Fecha: Enero de 2014 
Imagen 42. Presentación de los platos 
 






Imagen 43. Presentación de los platos 
 
 
Fuente. Equipo Investigador. Fecha: Enero de 2014 
 
Imagen 44. Presentación de los platos 
 




Imagen 45. Postres ofrecidos a la venta 
 
Fuente. Equipo Investigador. Fecha: Enero de 2014 
Imagen 46. Postres ofrecidos a la venta 
 
Fuente. Equipo Investigador. Fecha: Enero de 2014 
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12.5. DIFICULTADES Y LIMITACIONES EN EL DISEÑO DEL PLAN 
ESTRATÉGICO DE MARKETING 
 
 Poca información en lo que respecta al sector de Restaurantes en el 
país. 
 
 Poca información a nivel de perspectivas y proyecciones del Sector de 
alimentación y más específicamente en el caso de Restaurantes. 
 
 Dificultad debido a las pocas fuentes confiables para la obtención de 
















12.6. PLAN ESTRATÉGICO DE MARKETING RESTAURANTE WIKI 
VARIABLE: Crecimiento 
CORTO PLAZO: Hasta octubre de 2014 




Búsqueda de clientes 
potenciales 
Visitas a Organizaciones y 
ofrecimiento de servicios a 
diferentes empresas de la 
ciudad 
Propietario 3 meses 
Lanzamiento de Campañas 
de publicidad fuera del 
Centro Comercial 
Propietario/Impulsador 1 mes 
Imponer la imagen 
corporativa del 
Restaurante 
Uso de herramientas 
visuales para la difusión 
de la imagen de la 
empresa 
Diseño y distribución de 
volantes donde se resalte el 
logo y tipo de productos 




Creación de una cuenta 
para la promoción de 
productos en las redes 
sociales 





MEDIANO PLAZO: Hasta abril de 2015 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Dar valor agregado 
a los servicios 
ofrecidos por el 
Restaurante 
Desarrollo de nuevos 
servicios que beneficien al 
cliente externo 
Instauración de servicio de 
domicilio 
Propietario 2 semanas 
Incrementar el 
impacto de la 
empresa en el 
mercado de la 
ciudad 
Implementación de 
acciones que permitan 
alcanzar un alto grado de 
reconocimiento tanto por 
calidad de productos 
como por excelente 
atención 
Mejora continua de la 




Capacitación al cliente 
interno en temas de 
excelencia en ventas y 
atención al cliente 
propietario 1 mes 
Rigurosidad en supervisión 
y controles de calidad en el 
proceso productivo 
supervisora N/A 
Desarrollo de productos 
que estén a la vanguardia 
de las nuevas tendencias 
en alimentación 
Estudio y búsqueda de 
conocimientos sobre nuevas 
formas de preparación de 










Implementación de nuevas 
técnicas de preparación 





LARGO PLAZO: Hasta abril de 2016 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Cubrir una mayor 
parte del mercado 
nacional 
Negociación de venta de 




Búsqueda de clientes 
potenciales 
Propietario 4 meses 
Presentar propuesta de 
negocio a clientes 
potenciales 
Propietario 1 mes 
Establecimiento de 
acciones en búsqueda de 
la mejora y expansión en 
el mercado 
Búsqueda de ciudades de 
ubicación potencial 
Propietario 8 meses 
Estudio financiero con el fin 
de determinar la viabilidad 
Propietario 3 meses 
Adecuación y apertura de 
nuevo punto de venta en 
lugar estratégico 
Propietario 2 meses 





Planeación y ejecución de 
una campaña publicitaria 
Asesoría por parte de 
expertos en temas de 




Inversión en cuñas radiales 
y material publicitario 
masivo 
Propietario, Experto en 
Marketing 
1 mes 
Creación de página web 
para la promoción de 
productos y atención al 
cliente 





CORTO PLAZO: Hasta octubre de 2014 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Minimizar los 
desperdicios de 
materia prima en 
el proceso 
productivo 
Análisis de nuevas 
opciones para 
emplear la materia 
prima sobrante 
búsqueda de opciones a prepararse 
aprovechando los residuos de 
materia prima (coco) 
Propietario 1 mes 
Pruebas de preparación de alimentos 
a partir de los sobrantes de materia 
prima 
Jefe de cocina, Auxiliar 
de cocina 
1 mes 
Sondeo sobre aceptación de 
productos elaborados a base de coco 
Cajero 3 meses 
Elaboración y suministro de 
pasabocas a base de coco como 
valor agregado (dulce de coco, 
galletas caseras de coco) 









innecesarios en el 
proceso productivo 
Ubicación de elementos y 
herramientas de trabajo al alcance 




Organización y agrupación de 
ingredientes utilizados en un mismo 
tipo de producto en su lugar de 
almacenamiento 







CORTO PLAZO: Hasta octubre de 2014 




propicio para el 
buen desarrollo 
del proceso 
productivo y de 
servucción 
Mejoras en la 
comunicación y 
relaciones internas 
del cliente interno 
del Restaurante 
Detección de necesidades 
específicas de capacitación 
relacionadas con el clima 
organizacional y comunicación 
efectiva 
Propietario 1 mes 
Búsqueda de proveedores de 
capacitación en temas requeridos 
para la formación del personal 
Propietario 1 mes 
Solicitud de cotización y alcance del 
curso a posibles capacitadores 
Propietario 2 semanas 
Análisis y elección de capacitador 
con base en cotizaciones y 
propuestas recibidas 
Propietario 3 días 
Realización de la capacitación Propietario 1 mes 
Actividades de integración del cliente 
interno y propietario 
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Adecuación del local 
Ubicación estratégica de zonas de lavado (disposición 
de lavaplatos de manera contigua) 
Propietario 2 semanas 
Adquisición de estanterías para electrodomésticos 
(Horno microondas) 




productivo y de 
servucción 
Detección de falencias, 
limitantes e 
inconvenientes que 
presenta el cliente 
interno a lo largo de los 
diferentes procesos 
Realización de evaluaciones de desempeño periódicas Propietario 1 día 
Análisis de necesidad de capacitación con base a los 
resultados de evaluaciones de desempeño 
Propietario 2 semanas 
Implementación de 
tecnología para toma de 
pedidos 





Análisis de sistemas de pedido apropiados para la 
actividad del Restaurante 
Propietario 1 semana 
Análisis financiero de la viabilidad de acuerdo a 
cotización 
Propietario 3 semanas 
Adquisición del sistema de comunicación electrónica 
para pedidos idóneo 
Propietario 1 semana 
Instrucción y capacitación del personal en el uso de 
nueva tecnología a emplear en el proceso de 
servucción 
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Determinación del paso a paso para una excelente 
atención al cliente 
Propietario, Cajero 1 mes 
Elaboración de manuales de procesos y 
procedimientos de servucción 
Propietario, Supervisora 3 meses 






Documentación de los manuales de procesos y 
procedimientos 




Análisis de actividades que intervienen en el proceso 
(Implementación de Macrométodos) 
Propietario, 
Supervisora, Jefe de 
cocina, Auxiliar de 
cocina 
1 mes 
Estudio de los puestos de trabajo (Implementación de 
Micrométodos) 
Propietario, 
Supervisora, Jefe de 
cocina, Auxiliar de 
cocina 
1 mes 




Determinación de las cantidades exactas a utilizar  de 
condimentos e ingredientes diferentes a frutos de mar 
Propietario, Jefe de 
cocina, Auxiliar de 
cocina 
2 semanas 
Adquisición de elementos medidores para la adición 
de condimentos y demás ingredientes 
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tecnología a nivel 
del proceso 
productivo 
Análisis financiero de viabilidad para la 
adquisición de dispensadores de bebidas 
Propietario 2 meses 
Análisis financiero de viabilidad para la 
adquisición de freidoras automáticas 
Propietario 2 meses 
Adquisición de nueva tecnología para la 
preparación de alimentos 
Propietario 2 semanas 
Instrucción y Capacitación del cliente interno 
en nuevas tecnologías en preparación de 
alimentos 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Preparar platos de óptima 
calidad 
Adquisición de materias 
primas de excelente calidad 
Búsqueda de  proveedores que 
garanticen la calidad de su producto 
Propietario 1 mes 
Revisión de la calidad del producto 




Control de las fechas de vencimiento 




Aseguramiento de calidad 
de los platos preparados 
Asignación de funciones de revisión de 
calidad a uno de los colaboradores 
previa entrega del plato al cliente 
externo 
Propietario 1 semana 
Ofrecer productos con una 
adecuada presentación 
Entrega de elementos 
necesarios para un cómodo 
consumo de los alimentos 
ofrecidos 
Suministro al cliente externo de un 
número de servilletas suficientes para 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Disponer del personal 
idóneo para los procesos 
productivos y de servucción 
Capacitación del cliente 
interno en aspectos 
relevantes para la actividad 
de la empresa 
Capacitar al cliente interno en temas 
de Seguridad Alimentaria 
Propietario 1 mes 
Capacitar al personal del Restaurante 
en atención al cliente 
Propietario 1 mes 
Realizar medición de efectividad de las 
capacitaciones realizadas 
Capacitador 1 día 
Recibir retroalimentación sobre la 
pertinencia de la capacitación por parte 
del cliente interno 
Propietario 1 día 
Consultar necesidad de otros temas de 
capacitación de acuerdo al criterio del 
cliente interno y/o expertos del sector 
Propietario 3 días 
Asegurar la inocuidad de los 
alimentos ofrecidos 
Ubicación de un puesto de 
higiene en las instalaciones 
del Restaurante 
Proceso de compra y adquisición de 
cepillos quita pelusas adhesivos 
Propietario 1 semana 
Adquisición y ubicación de 
dispensador antibacterial para uso del 
Cliente Interno 
Propietario 1 semana 
Adquisición y ubicación de 
dispensador antibacterial para uso del 
Cliente Externo 
Propietario 1 semana 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Ofrecer platos que cumplan 
con la homogeneidad de sus 
diferentes componentes 
Estandarización de niveles 
de condimentación en los 
platos 
Determinación de cantidades de 
ingredientes a utilizar en la preparación 




Cálculo de los tiempos de preparación 
del proceso que conlleven a una 




Determinación de cantidades de 
ingredientes a utilizar en la preparación 




Supervisar las fases del 
proceso productivo y de 
servucción que garantizan la 
calidad de los platos 
ofrecidos 
Implementación de 
tecnología para la 
supervisión del personal 
Adquisición de sistema vigilancia 
interna 
Propietario 1 semana 
Análisis periódico de la información 
suministrada por cámaras de 
seguridad 
Supervisora N/A 





Identificación de tiempos de 
preparación de acompañantes 
(patacón, papas a la francesa) que 




Alistamiento de elementos para la 
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platos y maneras de 
preparación 
Lluvia de ideas en pro 
de la innovación 
Reuniones mensuales del cliente 
interno, supervisora y propietario 
Propietario, 
Supervisora y Cliente 
interno 
N/A 
Motivación del cliente 
interno frente al 
desarrollo de nuevas 
ideas 
Establecimiento de un programa 
de Refuerzo positivo y 
reconocimiento a colaboradores 
cuyas ideas se transformen en 
resultados 




Consulta constante de 
información sobre  platos más 
apetecidos en el mercado 






decorativos para los 
diferentes platos 
Búsqueda de tutoriales de 
decoración de platos en internet 




Análisis de presentación de 
platos en otros establecimientos 
del sector 
propietario, supervisora 1 mes 
viabilidad de adquisición de 
materias primas para decoración 





Pruebas de decoración de los 
diferentes platos ofrecidos 
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Montaje de platos 
innovadores 
Búsqueda de proveedores para la 
creación de nuevos recipientes 
Propietario 4 meses 
Diseño de recipientes 







Adquisición de nuevos 
recipientes 
Propietario 1  semana 
Ofrecer una amplia 
gama de aderezos 
a la elección del 
cliente externo 
Adquisición y creación 
de nuevas salsas 
Consecución de las salsas y 
aderezos más apetecidos en el 
mercado 
Propietario 3 meses 
Desarrollo de salsas exclusivas 
Experto en 
Aderezos, 
Propietario 7 meses 
Garantizar el 
suministro de los 
aderezos y 
condimentos 








Adquisición de barra para salsas 
y condimentos 
Propietario 1 mes 
Rotulado de los diferentes 
aderezos ubicados en la barra 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Desarrollar nuevos 
métodos de ventas 
y generación de 
ingresos 
Promoción y venta de 
productos exclusivos 
durante determinada 
hora y día a la semana 
(Día Feliz Wiki) 
Estudio de día y hora con menor 
demanda para establecer "El Día 
Feliz Wiki" 
Propietario 8 meses 
Pruebas de preparación y venta 
de Empanadas de camarón 
Cliente interno 5 días 
Pruebas de preparación y venta 
de Mini hamburguesas de trucha 
Cliente interno 5 días 
Desarrollo de nuevos 
tipos de productos 
para la venta 
Análisis de viabilidad de venta de 
porciones y salsas para la 





Estudio y pruebas de preparación 





Viabilidad financiera de 
ofrecimiento de sorpresas en 
menú infantil 






VARIABLE: Satisfacción del Cliente 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Generar en el 
cliente confianza 
antes y después 
de la compra 
Apoyo al cliente 
externo en su decisión 
de compra 
Solución de las dudas sobre los 
productos ofrecidos presentadas 
por el cliente 
Cajero N/A 
Información al cliente externo 
sobre los tiempos de espera 
para la entrega del plato 
Cajero N/A 
Información al cliente externo 
sobre los beneficios 




atención y trato de los 
clientes externos 
Atención cálida a clientes 
potenciales y consumidores 
Cajero N/A 
Capacitación al cliente interno 
en satisfacción del cliente 






VARIABLE: Satisfacción del Cliente 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Tener una 
preparación 
eficiente y de 
alta calidad que 




Entrega de los 
productos 
oportunamente 
Cumplimiento de los tiempos 
establecidos en los estándares 
del proceso productivo 
Cliente interno N/A 
Verificación de disponibilidad de 
ingredientes diariamente 
Cliente interno N/A 
Compensación del 
tiempo de espera del 
cliente interno para 
platos que por sus 
características 
requieren 
necesariamente de un 
mayor tiempo de 
preparación 
Detección de los platos que 
según sus estándares requieren 




Ofrecimiento de pasa bocas 
durante la espera del cliente 










Recopilación y análisis 
de la opinión del 
cliente externo del 
Restaurante 
Creación de un buzón de 
sugerencias 
Propietario 1 semana 
Indagar al cliente externo su 
opinión sobre la calidad del 




Implementar mejoras y 
soluciones con base a las 
sugerencias recibidas 




VARIABLE: Satisfacción del Cliente 
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Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Fidelizar al 
cliente con el 
Restaurante 
Sostenimiento de una 
buena comunicación 
con el cliente externo 
Estudio constante de quejas y 
propuestas del cliente externo 
buscando mejorar el producto y 
la atención prestada 
Propietario N/A 
Prestación de un excelente 
servicio al cliente externo al 
momento de la venta 
Cajero N/A 
Consideración de los principales 
clientes en el estudio de nuevos 
platos a ofrecer 
Propietario N/A 
Cumplir a 




de los procesos 
productivos y de 
servucción 
Revisión de materia prima 
involucrada en la preparación de 
alimentos y bebidas 
Cliente interno N/A 
Conservación adecuada de 
materia prima 
Cliente interno N/A 
Revisión de la vigencia y 







cliente durante la 
compra 
Implementación de 
tecnología para el 
servicio 
Análisis de viabilidad de 
adquisición de Localizadores 
para anuncio de turno 
Propietario 2 meses 





 En relación con las perspectivas que presenta el cliente externo del 
Restaurante Wiki sobre los productos y servicios ofrecidos por el 
mismo se evidencia que un número significativo de las personas que 
allí recurren han asistido con anterioridad lo cual señala un cierto 
grado de fidelización, asimismo se encuentra que en general los 
clientes están satisfechos con los precios ofrecidos tanto a nivel de 
platos como de la atención prestada por parte del personal. 
 
 En lo que se refiere al grado de satisfacción de los clientes a quienes 
se les aplicó el instrumento de la encuesta se tiene que a grandes 
rasgos se presenta una conformidad en temas como condimentación, 
presentación de los platos, tamaño de las porciones, sabor, atención 
al cliente, tiempo de entrega y presentación del personal, no obstante, 
cabe mencionar que al momento de calificar éstos aspectos no se 
obtuvo una tendencia a la excelencia encontrándose igualmente como 
principales sugerencias la implementación de variedad de salsas, el 
suministro adecuado de implementos como servilletas y cubiertos no 
desechables, la necesidad de estandarización en las bebidas 
preparadas directamente en el Restaurante y mejoras en la 




 En la fase inicial de la investigación se observaron ciertos casos en 
que el Restaurante Wiki era relacionado con el allí anteriormente 
ubicado Restaurante Barú permitiendo a su momento aprovechar la 
situación para incursionar en el mercado mediante los productos y 
servicios propios de Wiki. 
 
 En cuanto a la recurrencia de clientes potenciales representados 
mediante los niveles de ingreso al Centro Comercial Ciudad Victoria 
se cuenta con que a pesar de no existir un patrón establecido de 
visitas  mensual, por lo general son los días de pago los que 
constituyen un aumento significativo en el flujo de personas, 
contándose sin embargo con fechas específicas que varían mes a 
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mes las cuales por su naturaleza generan un crecimiento en las 
visitas. En lo que respecta específicamente al mall de comidas del 
Centro Comercial se percibe que la recurrencia en los días hábiles se 
encuentra representada casi en su totalidad por grupos de ejecutivos, 
mientras que los fines de semana se observan numerosos grupos 
familiares; resulta importante mencionar que los clientes externos del 
Restaurante en estudio quienes fueron encuestados manifestaron 
asistir en su mayoría con una frecuencia semanal con el fin de 
consumir alimentos en el mall. 
 
 
 A nivel de preferencia de platos preparados por el Restaurante Wiki se 
encuentra que en días hábiles el producto de mayor consumo es el 
almuerzo ejecutivo, asimismo se observa que las bebidas propias de 
la empresa tal como la limonada, maracuyá y naranjada de coco 
presentan una buena acogida al momento de acompañar los platos. 
 
 Con relación al proceso productivo y de servucción que tiene lugar en 
el Restaurante se evidencia la necesidad de adquisición de 
implementos y herramientas tecnológicas que de cierta forma podrían 
optimizar el tiempo de preparación de alimentos y bebidas. 
 
 
 Durante la observación del proceso productivo se encuentra que el 
clima laboral y por consiguiente la efectividad de la comunicación 
entre los colaboradores del Restaurante Wiki puede influir en el 
suministro, manejo de inventarios, tiempos de respuesta al cliente y 
precisión en el cumplimiento de los requerimientos del mismo. 
 
 Se evidencia que el restaurante Wiki presenta un progreso a nivel de 
estandarización del proceso productivo, contando con un adecuado 
porcionamiento de los mariscos requeridos para la preparación de los 
diferentes platos; sin embargo una de las mayores oportunidades de 
mejora detectadas durante la investigación se centra en la aplicación 
de técnicas de estandarización que abarquen la totalidad de los 
procesos, considerando los demás ingredientes utilizados como 
condimentos, acompañantes e inclusive el proceso de servucción el 






 Desde la perspectiva de la formación técnica del cliente interno del 
Restaurante se identifica claramente una necesidad de capacitación 
en temas relacionados con la preparación, conservación e inocuidad 
de los alimentos ofrecidos. 
 
 Se destaca un alto aprovechamiento  de los sobrantes de materia 
prima durante el proceso productivo por parte del Restaurante, dando 
lugar a la elaboración de productos ofrecidos como valor agregado, no 
obstante se observa que el suministro de los mismos no es 
permanente. 
 
 Es de resaltar la buena relación existente entre el cliente interno del 
restaurante en estudio tanto con su propietario como con su esposa 
quien cumple con funciones constantes de supervisión, principalmente 
debido al buen trato y la remuneración por los servicios prestados a la 
empresa a la cual se suman beneficios como bonos de alimentación y 
acompañamiento en la gestión de créditos bancarios que señalan 
claramente la preocupación de la parte administrativa por el bienestar 
y desarrollo de los colaboradores. 
 
 En relación con la innovación y creatividad del personal del 
Restaurante Wiki se tiene que éste se encuentra interesado 
constantemente en el aporte de ideas que permiten diferenciar y 
posicionar la empresa ante la competencia, considerando temas como 
la distribución de los inventarios y elementos en la cocina, ampliación 
del portafolio de productos y mejoramiento en la preparación y 
presentación de los platos. 
 
 Un aspecto a considerar por parte del restaurante se basa en la 
presentación de los diferentes platos ofrecidos, pues si bien es 
adecuada podría fortalecerse en pro del mejoramiento de la imagen de 
la empresa permitiendo destacarse ante su competencia directa. 
 
 En cuanto a la temática de competencia se observa que la gran 
mayoría de establecimientos ubicados en el Centro Comercial se 
encuentra constantemente interesada en el desarrollo de promociones 
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y campañas publicitarias con el fin de atraer y fidelizar clientes, 




14. PROPUESTAS Y RECOMENDACIONES 
 
 
Con base en los hallazgos de la investigación el Grupo Investigador 
presenta las siguientes recomendaciones: 
 
 Con el fin de asegurar la inocuidad de los alimentos se sugiere llevar a 
cabo un seguimiento minucioso y estricto de acuerdo a los 
lineamientos para la preparación y conservación de los frutos de mar 
por su alto riesgo de descomposición, así como la ejecución de un 
control permanente de las fechas de vencimiento de los ingredientes 
utilizados en el  proceso productivo. 
 
 Con el propósito de ofrecer productos integrales a nivel de calidad se 
recomienda prestar especial atención a la preparación de los 
acompañantes y diferentes ingredientes utilizados en los platos como 
lo son los patacones, papas a la francesa y ensaladas asegurando 
una buena consistencia, frescura, sabor y presentación. 
 
 Con el fin de lograr una mayor fidelización de los clientes, el 
Restaurante Wiki debe basar sus procesos de producción y servucción 
en la calidad, mediante la estandarización de las diferentes fases que 
intervienen en la preparación de los platos y prestación del servicio, 
desarrollando manuales de funciones y procedimientos. 
 
 Resulta esencial delimitar de manera clara el rol de cada colaborador 
en el proceso productivo y de servucción para evitar tiempos ociosos y 
la repetición de procedimientos ya ejecutados 
 
 Es recomendable distribuir y organizar de manera apropiada los 
elementos y utensilios que intervienen en el proceso de manera que 
se facilite el acceso éstos permitiendo minimizar los tiempos de 
preparación y entrega de los platos. 
 
 Se hace necesario velar por un ambiente laboral propicio para el buen 
desarrollo de las funciones del cliente interno mediante la realización 
de actividades de integración, diálogo constante y retroalimentación al 




 Es primordial fomentar la generación y aporte de ideas desde el inicio 
de la relación laboral en pro de las mejoras tanto a nivel de productos 
como de prestación de servicios. 
 
 De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la encuesta al cliente 
interno del Restaurante Wiki se evidencia la necesidad de una revisión 
y posible reestructuración en lo que respecta a los horarios laborales 
de algunos de los colaboradores. 
 
 Con la finalidad de generar un valor agregado a los platos ofrecidos 
por el Restaurante en estudio se recomienda innovar a nivel de 
presentación de los mismos mediante la utilización de ingredientes y 
elementos en la decoración así como en la calidad de los 
acompañantes por medio del ofrecimiento de una amplia gama de 
aderezos, especias y diferentes tipos de ensaladas. 
 
 Resulta importante que el Restaurante analice la viabilidad de 
implementar tecnología en lo que se refiere a la atención al cliente y 
registro de pedidos, mitigando la posible ocurrencia de errores en la 
asignación y entrega de platos demandados por el cliente externo. 
 
 Se recomienda reforzar la implementación de campañas publicitarias e 
incursión en las redes sociales que permita dar a conocer y posicionar 
la marca tanto en la ciudad como en la región. 
 
 Con el propósito de dar a conocer los productos ofrecidos así como 
atraer clientes, se sugiere analizar la posibilidad de realizar 
promociones que abarquen la utilización de bonos de descuento y 
venta de combos. 
 
 De igual manera se recomienda capacitar al cliente interno del 
Restaurante Wiki tanto en temas de preparación, inocuidad y 
conservación de los alimentos como en lo que respecta a inteligencia 
emocional y comunicación efectiva con el entorno, garantizando así la 
calidad y continuidad del proceso, además de un ambiente laboral 
propicio para el desarrollo de las actividades diarias. 
 
 Finalmente con el propósito de tener una retroalimentación constante 
y mejora continua dentro del Restaurante, se sugiere la adquisición de 
 340 
 
un buzón de sugerencias con base en el cual se generen y 








 Report of the Definition Committee”, en Journal of Marketing, vol. XII 
(Octubre de 1948), Página 210.  
 
 Harper W Boyd, Ralph Westfall. Investigación de Mercados Texto y 
Casos. México: Unión Tipográfica Editorial Hispano-Americana, 1975. 
 
 
 MalhotraNaresh K. Investigación de Mercados un Enfoque Aplicado. 
Enrique Quintanar Duarte. México: Pearson Educación, 2004. ISBN: 
970-26-0491-5 
 
 Pere Soler Pujals. Investigación de Mercados. 1ª ed. Cataluña: 
Universidad Autónoma de Barcelona, 2001. ISBN: 84-490-2237-1. 
 
 
 David A Aaker, V Kumar, George S Day. Investigación de Mercados. 
Fernando Roberto Pérez Vásquez. 4ª ed. México: Editorial Limusa 
S.A, 2005. ISBN: 968-18-5909-X 
 
 Cifuentes Lemus Juan Luis, Torres García Pilar, Frías M. Marcela. El 
océano y sus recursos X. Pesquerías. 3ª Ed. México: Fondo de 
Cultura Económica, 1999. 
 
 
 Cifuentes Lemus Juan Luis, Torres García Pilar, Frías M. Marcela. El 
océano y sus recursos X. La Pesca. 5ª Ed. México: Fondo de Cultura 




Información sobre la Pesca  
 












Información sobre comida rápida 
 





































Comportamiento del Consumidor 
 //e-learningmarketing.blogspot.com/2012/07/mercados-del-
consumidor-y-conducta-del.html 





Investigación, Desarrollo e innovación 
 http://www.webandmacros.com/Investigacion_desarrollo_innovacion.ht
m 






tecnologica, Curso de Creatividad E Innovación Empresarial Tomo 1, 
¿QUÉ ES INNOVAR?  










Panorama del sector de Restaurantes en el país 
 http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm Edición 60 
  http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm  Edición 62  
 http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales-2.htm Edición 58  
 http://www.corficolombiana.com/WebCorficolombiana/Repositorio/archi
vos/archivo2239.pdf 
 
 
